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Se muestra el trabajo de grado con el título DESARROLLO DE UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA NTC ISO 9001:2008 EN EL COLEGIO 
ATENIENSE EN BÚSQUEDA DEL MEJORAMIENTO CONTINÚO, el cual inicio 
con la recolección de información de los diferentes procesos que tiene la 
institución Ateniense. 
Teniendo en cuenta que el sector educativo representa una de las áreas más 
fundamentales para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, puesto 
que este apunta a la invención de modelos que les permitan mayor competencia. 
No obstante, se presentan dificultades donde las instituciones no han priorizado en 
su proceso de gestión educativa, la implementación de un Sistema de calidad. 
Por ello, se da la implementación del Sistema de Gestión de la calidad, donde el 
proceso de documentación tiene un lugar importante, la cual tiene como intención 
fortalecer una estructura y una conciencia en la organización, en un ambiente 
benéfico para que las personas puedan trabajar mejor, construyendo una 
estructura con un conjunto de habilidades. 
Asimismo, con el interés de la institución de mejorar en este campo y dándole a 
conocer los múltiples beneficios de la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad, el Colegio Ateniense, inicia con el proceso de documentación en los 
procesos, para lograr ser competitiva y centrarse en la satisfacción de sus clientes 
a partir de sus respuestas para garantizar calidad en el servicio ofrecido por la 
institución. 
    











It shows the proposed degree work with the title DEVELOPING A QUALITY 
MANAGEMENT SYSTEM UNDER NORMA NTC ISO 9001:2008 AT SCHOOL 
ATENIENSE SEEKING CONTINUOUS IMPROVEMENT, which began with the 
collection of information on the different processes that have Athenian institution. 
Given that the education sector is one of the most critical areas for the 
implementation of Quality Management System, as these points to the invention of 
models that allow them to more competition. However, difficulties arise where 
institutions have not prioritized in the process of educational management, the 
implementation of a quality system. 
Therefore, given the implementation of the System of Quality Management, where 
the process of documentation has an important place, which is intended to 
strengthen a structure and awareness in the organization, in a benefit for people to 
work better, building a structure with a set of skills. 
Also, in the interest of the institution to improve in this area and making known the 
many benefits of the implementation of the Quality Management System, the 
Athenian School, starts with the process of documentation processes, in order to 
become competitive and focus in customer satisfaction from their responses to 
ensure quality of service offered by the institution. 
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El presente trabajo de grado tiene como objetivo el desarrollo de un sistema de 
gestión de calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2008 en el Colegio Ateniense en 
búsqueda del mejoramiento continuo. La institución educativa planteó la necesidad 
de estructurar e implementar el sistema de gestión de calidad con el propósito de 
mejorar su desempeño a nivel educativo y mantener una visión integrada de la  
gestión por procesos y la gestión de la calidad orientada a apoyar las estrategias 
de la organización encaminándose a fortalecer  las relaciones y satisfacer las 
necesidades del cliente (interno y externo). 
Desde los inicios del proyecto, el Colegio Ateniense se mostró interesado en 
participar durante la primera visita realizada. Ante el interés demostrado por parte 
de los directivos del Colegio, se procedió a la organización de una reunión de 
carácter informativo para la comunidad escolar. Concurrieron miembros de la 
asociación del colegio y demás personal, mostrando entusiasmo por la propuesta 
planteada. Con posterioridad, se mantuvo una reunión con el dueño de la 
institución quien aprobó formalmente la consecución de las actividades que 
requirieran la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.  
Se realizaron varias visitas con la finalidad de relevar los procesos que se llevan a 
cabo en el colegio y, posteriormente, establecer parámetros para la selección de 
aquellos procesos críticos para la institución educativa y su eficiente desempeño 
en la comunidad estudiantil. También se trabajó en la confección y desarrollo de 
capacitaciones internas bajo los parámetros propuestos por la norma NTC ISO 
9001:2008 
El sistema de gestión de la calidad es una forma de trabajar mediante la cual el 
colegio asegura que se identifica y satisfacen las necesidades de sus clientes 
(alumnos), planificando, manteniendo y mejorando el desempeño de sus 
procedimientos de manera eficaz y eficiente, con el objeto de alcanzar ventajas 
competitivas. 
La finalidad de desarrollar dicho proyecto consistió en concientizar a los miembros 
del Colegio Ateniense, de la importancia y beneficios de implementar un Sistema 
de Gestión de la Calidad según los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008 
para lograr la incorporación de la filosofía de la Gestión de la Calidad y el enfoque 
a procesos, con el objetivo último de contribuir a la mejora del desempeño 
organizacional de la institución educativa. 
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El desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad implica coordinación y 
dedicación en el logro de objetivos propuestos, los cuales se podrán alcanzar 
atendiendo a las distintas oportunidades de desarrollo que se detecten a lo largo 





Desde la segunda guerra mundial hasta la década de los 70 en Occidente y 
Estados Unidos la calidad se basaba en la inspección del producto final pues el 
mercado lo absorbía todo y la calidad se concentraba en la no-existencia de 
problemas. Las instituciones educativas no eran ajenas a estas políticas de 
calidad, así que se aplicaba un examen de calidad de producto, lo que quería decir 
que los estudiantes presentaban un examen final para ser aprobados y 
promovidos.   
Por el contrario en Japón se inician los nuevos conceptos de la calidad, las 
novedades que se introducen son la implicación de los departamentos y 
empleados, se empieza a escuchar al consumidor introduciendo sus 
especificaciones en la definición de los productos. Así mismo en la educación 
colombiana el consumidor comenzó a ser escuchado a partir de los años 80 Y 
1993.  
Esta época que marcó por completo la educación en Colombia, por que rompió un 
hito que muchos gobernantes jamás realizaron: la Educación para adultos, 
un programa  diseñado por el Presidente de la República Belisario Betancourt. De 
esta forma la educación colombiana avanzaba en su calidad1.  
El entorno que posteriormente enfrentaron los colegios privados les exigía ofrecer 
una calidad cada vez mayor. Para lograrlo no bastaban esfuerzos meritorios y 
aislados de los docentes. Se requerían instituciones fuertes, que dieran soporte a 
sus maestros y que tuvieran capacidad de ver sus logros educativos y 
compararlos con otros, y de analizar los procesos que pudieran llevarlos a que 
fueran cada vez mejores.  
Por estos motivos y muchos otros los colegios decidieron implementar  un sistema 
de gestión de calidad, basándose en la norma internacional ISO 9001 versión 
2000 y posteriormente en la misma norma pero en su versión más actualizada 
2008. Los colegios pioneros en alcanzar su certificación bajo esta norma fueron. 
(Ver Cuadro 1) 
 
 
                                            
1 MOSQUERA, Fredy Alberto. SENA. Disponible en http://www.monografias.com/trabajos22/educacion-
colombia/educacion-colombia.shtml [citado en 13 de febrero de 2012] 
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Cuadro 1: Colegios pioneros con certificación NTC ISO 9001-2003  
NOMBRE CIUDAD FECHA 
OTORGAMIENTO 





Bogotá D.C. 31/05/2004 
Comunidad Colegio 
Jesús María   
Medellín 30/06/2004 




Fuente: El autor 2012 
Todas las anteriores instituciones educativas fueron certificadas por el ICONTEC 
bajo la norma ISO 9001:20032. 
                                            
2Ministerio de Educación Nacional. Disponible en  http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-
179263.html, actualizado marzo 8 de 2013 [citado en 14 de Marzo de 2013] 
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2 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
La motivación para realizar esta investigación parte de la importancia de los 
diferentes proyectos de calidad llevados en varias instituciones educativas. Estas 
instituciones han contado con gran participación de todo el personal educativo 
pues allí se tiene en cuenta la gran importancia de tener una adecuada 
organización en los planteles. Se debe entender que una institución educativa es 
un sistema abierto a la comunidad, y que la sociedad se involucra directamente 
con él, que no solamente están los individuos dentro del centro educativo sino que 
también hay una sociedad atenta al comportamiento de colegios, universidades y 
entidades educativas.  
El Colegio Ateniense educa a niños y jóvenes mediante la 
educación personalizada  basada en la pedagogía del amor, cuyo propósito es 
formar niños y niñas integrales donde los principios éticos y morales sean la base 
para el crecimiento personal, familiar y social. El estudiante se caracterizara por el 
manejo especializado de las herramientas informáticas, amplio conocimiento del 
inglés y francés,  con mentalidad ecológica, defensores de los derechos humanos, 
con capacidad creativa y habilidad comunicadora.  
Por ende, se tiene que hablar de calidad, refiriéndose a la formación y constitución 
de una empresa educativa, que “como organización, debe adaptarse de forma 
inteligente a su entorno cambiante y reflexionar de forma permanente sobre la 
calidad del servicio educativo que presta a la sociedad. Sólo desde una 
perspectiva de reflexión permanente y de innovación se puede conseguir una 
educación de calidad, que responda a las necesidades y demandas del alumnado. 
Innovar es responder a las necesidades de una sociedad en permanente cambio 
cultural, científico, tecnológico, etc., lo que exige a la escuela formar a sus 
alumnos para el futuro realizando todas las gestiones para satisfacer las 
necesidades del cliente interno y externo de la organización” y más aún en una 
institución educativa3. 
En esta institución se encontró varias dificultades para atender a tiempo todas las 
inquietudes y recomendaciones realizadas por los estudiantes y padres de familia. 
Además, en las fallas que se han presentado en las actividades administrativas, 
como lo es la falta de formatos para diligenciar ciertos procesos internos de la 
                                            
3 Universidad Politécnica de Madrid. Disponible en <http://ocw.usal.es/ciencias-sociales-1/investigacion-
evaluativa-en-educacion/contenidos/Calidad.pdf> [citado en 15 de febrero de 2012] 
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Institución, o de tener algunos recursos para atender las necesidades de los 
estudiantes. Por lo tanto, no se halló una estadística que refleje lo anterior.  
Igualmente, a continuación (Ver figura 1) se muestra la espina de pescado donde 
se evidencia la causa y efecto sobre las dificultades en la institución.  
 
Figura 1: Diagrama causa efecto problemática de la Institución educativa 









3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Cómo logra el colegio Ateniense disminuir los reprocesos, las deficiencias 
administrativas, académicas, Directivas, convivenciales y sociales con el Sistema 

























Este proyecto se justifica no solo por permitir un mejoramiento continuo en la 
institución educativa objeto de trabajo sino porque facilita una mejor gestión para 
satisfacer las necesidades tanto del cliente interno como externo.    
Por ello, nace la inquietud y motivación por elaborar este proyecto que pretende 
aportar una alternativa para resolver el problema central que sufre la institución 
educativa Ateniense en su sistema de calidad, para alcanzar la generación de 
mayores utilidades y el crecimiento del centro educativo. Debido a que están 
presentando dificultades que le obligaron a realizar una revisión interna de sus 
procesos con el fin de alcanzar mayores utilidades y crecimiento. Las cuales son 
necesidades apremiantes que obligan a las directivas a encontrar una solución a 
la problemática referida anteriormente.  
Igualmente, basándose en que “los requerimientos de acciones y esquemas 
mentales orientados a la Calidad dentro de ese proceso de cambios y en los 
cuales la calidad pasa a ser más bien una filosofía de la vida, un modo de ser y 
estar”4, la institución Ateniense necesita rápidamente un proceso de ejecución 
para mejorar su organización. 
También se justifica porque tener calidad en la educación significa en Colombia un 
eje importante de desarrollo, el cual está se basa en “la excelencia y mejora 
continua de la enseñanza y buscará asegurar que todas variables que intervengan 
en la formación de los educandos estén controladas. Por ende, la escuela es el 
sistema organizacional más sujeto a los patrones establecidos por otros (sistema 
económico, social, político, entre otros) por lo que la conformación de sus 
estructuras, es importante para lograr metas en una organización educativa. De 
allí que el concepto de calidad va mucho más allá, si entendemos que las 
instituciones educativas son el punto de partida para el desarrollo y progreso de un 
país.”5 
Por otro lado, desde el punto de vista de la ingeniería industrial el desarrollo de 
este proyecto constituye una experiencia enriquecedora tanto cognitivamente 
como profesionalmente, pues al promover el mejoramiento de la gestión Educativa 
en Establecimientos Educativos por medio del acogimiento de Sistema de gestión 
de calidad desarrollado bajo la norma NTC ISO 9001: 2008, se logra ampliar el 
                                            
4 Walton, Marry (1986). The Deming Management Method. Penguin Group. pp. 93 
5 Ibíd. 1 
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espectro de desarrollo, difusión y aplicación de los conceptos, técnicas y 
herramientas de esta área del conocimiento. 
Al igual, si el colegio Ateniense no toma este un sistema de gestión de calidad, 
podría perder a sus clientes, ya que no satisface las necesidades educativas y de 
organización que cada vez son más competitivas en el sector educativo del país. 
En cambio, si lo adopta, puede “cimentar una estructura y una sabiduría en la 
organización, en un ambiente propicio para que las personas puedan trabajar 
mejor, constituyendo una organización con un conjunto de destrezas almacenadas 

















                                            
6 RODRÍGUEZ PATIÑO, José Albeiro. Módulo Normalización - Gestión de la Documentación. 





5.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Desarrollar el sistema de gestión de calidad bajo la norma NTC ISO 9001: 2008 en 
el colegio Ateniense en búsqueda del mejoramiento continuo. 
 
5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Recolectar información sobre las diferentes áreas pertenecientes al colegio 
Ateniense (administrativa, académica, directiva, convivencial y social). 
 Realizar un Diagnóstico del estado actual de la institución educativa para 
detectar las fortalezas y/o debilidades actuales con el fin de mejorar los 
procesos con referencia a la norma NTC ISO 9001: 2008.   
 Validar mediante una auditoría interna de calidad los procesos y actividades 
de las diferentes áreas que se obtuvieron información. 
 Formular los indicadores de gestión de calidad para los diferentes procesos 
del colegio. 
 Aplicar herramientas estadísticas para la mejora del sistema de calidad 
conforme a la norma NTC ISO 9001: 2008.   
 Evidenciar por medio de documentos el modelo de un sistema de gestión 
de calidad basado en procesos. 
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6 SOLUCIÓN PROPUESTA 
 
Para dar solución al problema identificado, este proyecto propone el desarrollo y 
documentación de un Sistema de Gestión de Calidad bajo la norma NTC ISO 
9001: 2008.  Esta labor implica partir de las evaluaciones del colegio, realizar un 
diagnóstico y establecer planes de mejoramiento, con indicadores que permitan a 
la comunidad educativa identificar  las acciones para mejorar, y hacer seguimiento 
a las mismas.  
Esta solución ha sido implementada con éxito en otras instituciones educativas de 
características similares al Colegio Ateniense. Algunas referencias importantes 
son:  
El Colegio Sagrado Corazón Chamartín, 2010-2011 ubicado en Madrid, España, 
manifiesta que “tiene como una de las aportaciones más importantes del Sistema 
la permanente recogida de datos objetivos y subjetivos que permiten saber en 
todo momento cómo lo estamos haciendo, cómo vamos, si se está mejorando, en 
qué y cuánto…También detecta procesos no eficientes y ayuda mucho en la toma 
de decisiones estratégicas”7. 
 
En Bogotá, Colombia, está el colegio La Sallé, para el cual “la certificación es el 
procedimiento mediante el cual una tercera parte diferente al productor y al 
comprador asegura, por escrito, que un producto, un proceso o un servicio, 
cumple los requisitos especificados. Por esta razón, constituye una herramienta 
valiosa en las transacciones comerciales nacionales e internacionales. Es un 
elemento insustituible para generar confianza en las relaciones cliente-
proveedor”8. 
 
En el colegio Minuto de Dios en Bogotá, “con la certificación de calidad el colegio 
legitima la prestación de un servicio educativo eficaz, es decir, que el servicio 
educativo ofrecido por nuestra institución cumple con todos los requisitos legales 
aplicables al sector, cumple con los requisitos de la norma internacional ISO 
9001:2000, y que además, cumple con lo que la institución propone en materia de 
educación porque cuenta con un sistema de gestión validado, vigilado por un ente 
                                            
7 Colegio Sagrado Corazón Chamartín. Disponible en 
<http://www.sacorachamartin.com/CHAMARTIN/calidad/calidad.htm> [citado en 15 de febrero de 2012] 
8 Colegio La Salle. Disponible 
en:<http://www.colsalle.edu.co/index.php?option=com_content&task=view&id=118&Itemid=53> [citado 
en 15 de febrero de 2012] 
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externo y diseñado para alcanzar las metas propuestas sin desatender nunca lo 





















                                            
9 Colegio Minuto de Dios. Disponible en 
<http://colegiosminutodedios.edu.co/cemid/index.php?option=com_content&view=article&id=33:el-
colegio-el-minuto-de-dios-recibe-la-certificacion-de-calidad-iso-9001-2000-&catid=10:noticias> [citado en 
15 de febrero de 2012] 
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7 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
 
Con este proyecto se desarrolló un sistema de gestión de calidad bajo la norma 
NTC ISO 9001: 2008 en el Colegio Ateniense, ubicado en la localidad de Kennedy, 
Cra 79B #41A-76 Sur. Tels: 4505054- 4034764 en búsqueda del mejoramiento 
continuo, para usarlo como herramienta de gestión sistemática y transparente que 
permita dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de calidad y 
satisfacción social en la prestación de los servicios. 
 
El sistema de gestión de calidad planteado por medio del manual de calidad y 
diferentes documentos que exige la norma NTC ISO 9001:2008, se deja 
establecido, sin embargo, es la institución educativa ubicada en la localidad de 
Kennedy, Cra 79B #41A-76 Sur, quien decide adoptarlo en su totalidad o no, el 
cual se planteó para las áreas: administrativa, académica, social comunitario y 
directiva.  
 
Teniendo en cuenta que la mejora continua establece precisamente el mecanismo 
para que las instituciones aprendan a conocer cada vez mejor las necesidades del 
cliente, adaptándose a ellas y así realizar una mejor labor desde el punto de vista 
académico. 
 
Finalmente, el proyecto incluyó un periodo de tiempo de 12 meses, donde se 

















8 MARCO METODOLÓGICO 
 
8.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Esta es una investigación de carácter mixta. Por un lado se utilizaron herramientas 
cuantitativas, que tienen procedimientos metodológicos en los cuales un grupo de 
individuos o conglomerados, son divididos en forma aleatoria en grupos de estudio 
y son analizados con respecto a un factor o medida que se introduce para estudiar 
y evaluar. Estas herramientas fueron aplicadas a manera de, encuestas para 
identificar los diferentes procesos llevados en la institución.  
 
Por otro lado, se utilizó la investigación cualitativa, porque ésta trata de una 
actividad que combina, la forma de interrelacionar la investigación y las acciones 
en un determinado campo seleccionado por el investigador, con la participación de 
los sujetos investigados. El fin último de este tipo de investigación es la búsqueda 
de cambios en la comunidad o población para mejorar las condiciones de vida10. 
Para el caso particular de este proyecto, se pretende mejorar la gestión de calidad 
en la institución Educativa Ateniense, con el fin de prestar un buen servicio y 
satisfacer las necesidades de sus clientes.  
 
Igualmente, (Ver figura 2) se muestra como para el análisis de la información es 
útil la investigación cualitativa y cuantitativa. La primera hace una descripción de 













                                            
10 CANTONI RABOLINI, Nélida Mónica (2009) Revista Argentina de Humanidades y Ciencias 
Sociales. Disponible en: < http://www.sai.com.ar/metodologia/rahycs/rahycs_v7_n2_06.htm> 
[citado en 12 de febrero de 2012] 
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8.2  CUADRO METODOLÓGICO  
A continuación se presenta el cuadro que resume la relación entre objetivos 
específicos, actividades, metodología y técnicas de recolección de datos. 
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Fuente: El autor 2012 
8.3 MARCO LEGAL Y NORMATIVO 
 
Como marco Legal y normativo del presente documento, debemos tener claro que 
la norma NTC ISO 9001: 2008 presenta requisitos genéricos y  pretende que sean 
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 
suministrado. 
 
Norma ISO 9001: 2008 
Cumplir con las especificaciones requeridas por la norma. 
 
Guía técnica colombiana GTC 200 
Apoyo a partir de la guía para cumplir con el órgano regulatorio ICONTEC.  
 
A continuación se encuentran los requisitos legales a cumplir por las Instituciones 
educativas en el territorio nacional11. 
 
8.3.1 LEY 115/94 
 
“La educación es un proceso de formación permanente, personal, cultural y social 
que se fundamenta en una concepción integral de la persona humana, de su 
dignidad, de sus derechos y de sus deberes. 
 
                                            
11 Universidad Tecnológica de Pereira, Diseño de la documentación del sistema de gestión de calidad, 2008. 
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La presente Ley señala las normas generales para regular el Servicio Público de la 
Educación que cumple una función social acorde con las necesidades e intereses 
de las personas, de la familia y de la sociedad. Se fundamenta en los principios de 
la Constitución Política sobre el derecho a la educación que tiene toda persona, en 
las libertades de enseñanza, aprendizaje, investigación y cátedra y en su carácter 
de servicio público. 
 
El servicio educativo comprende el conjunto de normas jurídicas, los programas 
curriculares, la educación por niveles y grados, la educación no formal, la 
educación informal, los establecimientos educativos, las instituciones sociales 
(estatales o privadas) con funciones educativas, culturales y recreativas, los 
recursos humanos, tecnológicos, metodológicos, materiales, administrativos y 
financieros, articulados en procesos y estructuras para alcanzar los objetivos de la 
educación”12. 
8.3.2 LEY 715/01 
 
“Sin perjuicio de las establecidas en otras normas legales, corresponde a la 
Nación ejercer las competencias relacionadas con la prestación del servicio 
público de la educación en sus niveles preescolar, básico y medio, en el área 
urbana y rural. 
 
Dentro de los numerales que resultan de mayor relevancia en el presente proyecto 
se pueden citar los siguientes: 
 
 Formular las políticas y objetivos de desarrollo para el sector educativo y 
dictar normas para la organización y prestación del servicio. 
 
 Definir, diseñar, reglamentar y mantener un sistema de información del 
sector educativo. 
 
 Fijar parámetros técnicos para la prestación del servicio educativo estatal, 
estándares y tasas de asignación de personal, teniendo en cuenta las 
particularidades de cada región. 
 
                                            
12 Senado de la República de Colombia. Disponible en: 
<http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/1994/ley_0115_1994.html> [citado en 10 de 
marzo de 2013 ] 
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 Definir anualmente la asignación por alumno, tanto de funcionamiento como 
de calidad para la prestación del servicio educativo financiado con recursos 
del Sistema General de Participaciones, de acuerdo con las tipologías 
educativas y la disponibilidad de recursos del Sistema General de 
Participaciones. 
 
 Establecer los requisitos para la certificación de los municipios, y decidir 
sobre la certificación de los municipios menores a cien mil habitantes de 
conformidad con el artículo 20 de la presente ley. 
 
 Realizar las acciones necesarias para mejorar la administración de los 
recursos del Sistema General de Participaciones”13. 
 
8.3.3  DECRETO 1860/94 
 
“Las normas reglamentarias contenidas en el presente decreto se aplican al 
servicio público de educación formal que presten los establecimientos educativos 
del Estado, los privados, los de carácter comunitario, solidario, cooperativo o sin 
ánimo de lucro. Su interpretación debe favorecer la calidad, continuidad y 
universalidad del servicio público de la educación, así como el mejor desarrollo del 
proceso de formación de los educandos. 
 
La interpretación de estas normas deberá además tener en cuenta que el 
educando es el centro del proceso educativo y que el objeto del servicio es lograr 
el cumplimiento de los fines de la educación, definidos en la Ley 115 de 1994. 
 
El decreto 1860/94 plantea que los establecimientos educativos por niveles y 
grados, deben contar con la infraestructura administrativa y soportes de la 
actividad pedagógica para ofrecer al menos un grado de preescolar y los nueve 
grados de educación básica.  
 
El Ministerio de Educación Nacional definirá los requisitos mínimos de 
infraestructura, pedagogía, administración, financiación y dirección que debe 
                                            
13 GARCÍA, Carlos. Ley 715 de 2001. Disponible en: 
<http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=4452> [citado en 10 de marzo de 2013 ] 
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reunir el establecimiento educativo para la prestación del servicio y la atención 
individual que favorezca el aprendizaje y la formación integral del niño”14. 
 
8.3.4  DECRETO 0230/02 
 
“Las normas reglamentarias contenidas en el presente Decreto, se aplican al 
servicio público de la educación formal que presten los establecimientos 
educativos del Estado, los privados, los de carácter comunitario, solidario, 
cooperativo o sin ánimo de lucro. Su interpretación debe favorecer la calidad, 
continuidad y universalidad del servicio público de la educación, así como el 
desarrollo del proceso de formación de los educandos. Orientaciones para la 
elaboración del currículo. El currículo es el conjunto de criterios, planes de estudio, 
metodologías y procesos que contribuyen a la formación integral y a la 
construcción de la identidad cultural nacional, regional y local, incluyendo también 
los recursos humanos, académicos y físicos para poner en práctica las políticas y 
llevar a cabo el proyecto educativo institucional”15. 
 
8.3.5 DECRETO 1850/02 
 
“Por el cual se reglamenta la organización de la jornada escolar y la jornada 
laboral de directivos docentes y docentes de los establecimientos educativos 
estatales de educación formal, administrados por los departamentos, distritos y 
municipios certificados, y se dictan otras disposiciones. 
 
Es el tiempo diario que dedica el establecimiento educativo a sus estudiantes en la 
prestación directa del servicio público educativo, de conformidad con las normas 
vigentes sobre calendario académico y con el plan de estudios. 
 
El horario de la jornada escolar debe permitir a los estudiantes, el cumplimiento de 
las siguientes intensidades horarias mínimas, semanales y anuales, de actividades 
pedagógicas relacionadas con las áreas obligatorias y fundamentales y con las 
                                            
14 URIBE, Álvaro. Disponible en: <http://www.col.ops-
oms.org/juventudes/Situacion/LEGISLACION/EDUCACION/ED186094.HTM> [citado en 10 de marzo de 2013] 
15 PASTRANA, Andrés. Disponible en: <http://structio.sourceforge.net/leg/dec230110202.pdf> [citado en 10 
de marzo de 2013] 
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asignaturas optativas, para cada uno de los grados de la educación básica y 
media, las cuales se contabilizarán en horas efectivas de sesenta (60) minutos”16. 
 
8.3.6 GUÍA 2 DEL MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL 
 
“Competencias y estándares nos marcan hacia dónde vamos. Cada tres años se 
aplican y divulgan las pruebas SABER, las instituciones elaboran e implementan 
sus planes de mejoramiento y aprovechan las experiencias significativas de otros. 
Se ajustan estándares y se evalúa nuevamente la competencia de los 
estudiantes”17. 
 
8.3.7 GUÍA 3 DEL MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL 
 
“Sólo podemos mejorar y lograr mayor calidad, si sabemos en dónde estamos y 
cómo estamos en relación con unos objetivos y unas metas. La educación de 
Colombia está mejorando la calidad de la educación y generando estrategias para 
que sea posible. Una de esas estrategias es Evaluar para mejorar"18. 
 
8.3.8 GUÍA 5 DEL MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL 
 
“Las instituciones educativas colombianas tienen el reto de mejorar la calidad de la 
educación que brindan, para ofrecer estudiantes competentes y seguros, para que 
el país tenga un recurso humano preparado que nos permita progresar y 
desempeñarnos bien en un mundo cada vez más exigente y globalizado. 
 
Mejorar es una necesidad humana y al igual que las personas, las instituciones 
educativas mejoran cuando se lo proponen, cuando tienen una visión clara del 
camino que van a seguir, cuando se evalúan y cuando fijan horizontes y metas 
claras. 
                                            
16 URIBE, Álvaro. Decreto 1850 de 2002. Disponible  en: 
<http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=5556> [citado en 10 de marzo de 2013] 
17 Ministerio Nacional de Educación. Disponible en: <http://www.mineducacion.gov.co/cvn/1665/article-
81029.html> [citado en 10 de marzo de 2013] 
18 Ministerio Nacional de Educación. Disponible en: <http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-
87169.html> [citado en 10 de marzo de 2013] 
36 
 
8.3.9 GUÍA 11 DEL MINISTERIO DE EDUCACIÓN NACIONAL 
 
La herramienta por excelencia para llevar a cabo este reconocimiento es la 
autoevaluación porque permite recopilar, sistematizar, analizar y valorar la 
información sobre el desarrollo de las acciones y del resultado de los procesos de 
la institución. Esto con el fin de establecer un balance de fortalezas y 
oportunidades de mejoramiento que permiten elaborar un plan de mejoramiento 
institucional. 
 
Por principio, la autoevaluación se sustenta en una reflexión metódica, fundada en 
el análisis de diferentes referentes, documentos e indicadores que permiten a los 
miembros de la comunidad educativa emitir juicios sobre la gestión escolar. 
 
El Ministerio de Educación Nacional con el fin de orientar a las instituciones en 
este proceso pone a disposición de la comunidad educativa la guía de 






















                                            
19 Ministerio Nacional de Educación. Disponible en: <http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-
81032.html> [citado en 10 de marzo de 2013] 
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9 MARCO REFERENCIAL 
 
9.1 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
Para comprender el proceso de construcción y los acuerdos para concretar el 
énfasis es importante presentar una contextualización del Colegio Ateniense 
ubicado en la localidad de Kennedy, Cra 79B #41A-76 Sur. Teléfonos: 4505054- 
4034764 
El Colegio Ateniense fue fundado en 1965 en el marco del programa alianza para 
el progreso con primaria en las dos jornadas. En 1990 se cerró la jornada de la 
tarde para recibir al colegio bomberos que funcionaba en las instalaciones de esa 
institución. En 1994, por disposiciones de la SED se amplió la cobertura a 
bachillerato se abrieron seis cursos sexto por lo que fue necesario cerrar la misma 
cantidad de cursos en primaria. En el año 2000 se unifico el nombre para las dos 
jornadas. La institución ofrece educación desde los ciclos 1 al 5 y tiene como 
propósito formar seres integrales con base en el desarrollo del pensamiento 
cognitivo, social afectivo, axiológico y participativo. 
El nombre Ateniense le fue asignado desde la construcción. Desde entonces, la 
institución se identifica con la fuerza espiritual, el gran sentido humanitario y el 
amor por los desvalidos (negros y esclavos) que caracterizaron a este personaje 
en el siglo XVII. 
A comienzos de 2010 el colegio inicia un nuevo proceso administrativo debido a la 
movilidad del equipo directivo que retoma el horizonte institucional y busca 
establecer mecanismos de participación que permitan la apropiación de la realidad 
institucional con evidencia en los procesos pedagógicos cotidianos. Es así que de 
manera conjunta con los docentes se analiza el horizonte y se empiezan a 
desglosar los intereses inmersos. A través de una dinámica de trabajo colectivo 
propuesto por el rector, se descubren las intencionalidades entre las que urge la 
comunicación y la gestión empresarial como ejes articulados de las prácticas de 
formación. 
El plantel educativo es de carácter privado, es decir, que ofrecen una propuesta 
educativa independiente y propia generada por la institución y asumida por 
aquellos que se vinculan a través de la matrícula. 
La institución educativa brinda educación en la modalidad académica, es decir que 
preparan al estudiante en las áreas básicas obligatorias y optativas. 
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El colegio ateniense tiene como fin primordial la educación integral de sus 
estudiantes y adultos para que sirvan a la familia a la sociedad y a la patria. 
El Colegio Ateniense actualmente ofrece educación desde el ciclo I al V, formando 
seres humanos integrales, con un alto desarrollo cognitivo, socio-afectivo, 
axiológico y con una gran capacidad de participación; a través de una estructura 
curricular interdisciplinaria, articulada con instituciones de educación superior, que 
proyecte al educando a desempeñarse en un cargo laboral o de formar y/o 
construir empresa, a partir del fortalecimiento de competencias ciudadanas y 
laborales, para el mejoramiento de su proyecto de vida y su entorno. 
 


































Figura 4: Mapa de ubicación 
 
Fuente: https://maps.google.es/ 2013 
 
9.1 MARCO TEÓRICO 
 
Como marco teórico del presente documento se presentarán las principales 
características de los Sistemas de Gestión propuestos por la norma técnica.  
 
9.1.1 TEORÍA GENERAL DE SISTEMAS 
 
Según Bertalanffy (1976:35), sistema significa un esfuerzo para llegar a la 
integración de las ciencias, pero hay un segundo concepto que se relaciona con la 
40 
 
investigación de operaciones seguida por la administración científica que termina 
con un análisis. 
Sin embargo, de lo anterior se concluye que sistemas “es un conjunto de partes 
coordinadas y en integración para alcanzar un conjunto de objetivos”20. 
Así mismo, los sistemas sirven para construir un modelo teórico que sea relevante 
para esos fenómenos estudiados. Que “se basa en el examen de un gran número 
de situaciones y sus posibles consecuencias, determinando así (por 
procedimientos estadísticos, fundamentalmente basados en la toma de las 
probabilidades), una decisión que optimice el resultado”21. 
9.1.2 PRIMERAS ESTRATEGIAS DE LA GESTIÓN PARA LA CALIDAD 
 
Se puede adquirir una perspectiva volviendo la vista de atrás hacia el camino  
recorrido hasta el momento en las primeras etapas de la gestión para la calidad. 
Las necesidades humanas de calidad han existido desde el alba de la historia. Sin 
embargo, los medios para satisfacer esas necesidades los procesos de gestión 
para la calidad han sufrido unos cambios amplios y continuos. 
Antes del siglo veinte, la gestión para la calidad se basada en unos principios 
antiguos: 
1. Inspección del producto por los consumidores que todavía se utiliza mucho 
en los mercados actuales de los pueblos. 
2. El concepto de artesanía, según el cual los compradores confían  en la 
habilidad y reputación de artesanos formados y experimentados. 
Algunos artesanos adquieren una reputación que se extiende más allá de los 
límites de su pueblo: se les considera como un tesoro nacional. 
Al expandirse el comercio más allá de los límites del pueblo, y con el desarrollo de 
la tecnología, se inventaron nuevos conceptos y herramientas para ayudar en la 
gestión para la calidad: 
 Especificaciones por muestra. 
                                            
20JOHANSEN, Oscar. Introducción a la teoría general de sistemas. Mexico. Limusa, 2004, 169 p. 
21 Ibíd. Pág. 30 
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 Garantías de calidad en los contratos de venta 
 
LOS PRINCIPIOS BÁSICOS DE CALIDAD 
  
 Juran considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero 
relacionados entre sí: 
  
 Una forma de calidad está orientada a los ingresos, y consiste en aquellas 
características del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como 
consecuencia de eso producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad 
generalmente cuesta más. 
  
Una segunda forma de calidad estaría orientada a los costes y consistiría en la 
ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente 
cuesta menos. 
  
Juran señala que la administración para lograr calidad abarca tres procesos 
básicos: la planificación de la calidad, el control de la calidad y el mejoramiento de 
la calidad. (Estos procesos son comparables a los que se han utilizado durante 
largo tiempo para administrar las finanzas). Su “trilogía”, muestra cómo se 
relacionan entre sí dichos procesos. 
  
Juran identifica los componentes de la revolución de la calidad en Japón de la 
siguiente manera: 
 Los directivos de más alto nivel se hicieron cargo de la administración para 
lograr calidad. 
 Capacitaron a toda la jerarquía en los procesos de la gestión de calidad 
 Intentaron mejorar la calidad a un ritmo revolucionario. 
 Le dieron participación a la mano de obra. 
 Agregaron metas de calidad en el plan empresarial. 
Distingue dos tipos de calidad: 
- Calidad de diseño 
- Calidad de conformancia. 
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Calidad de diseño 
Se refiere a que el producto satisfaga las necesidades del usuario y que 
contemple el uso que va a dársele 
Calidad de conformancia 
Tiene que ver con el grado en que los productos o servicios se apegan a las 
características de calidad definidas. 
Juran destaco que el control estadístico impulsado únicamente por los ingenieros 
tiene un límite y con sus seminarios abrió las puertas para el establecimiento del 
control total de calidad como se conoce hoy. 
Expreso que debía vigilarse la calidad todo aquello que se pusiera en manos de 
los clientes y que debían crearse métodos de control específicos. 
TRILOGÍA DE JURAN 
Esta trilogía define tres procesos gerenciales que toda organización requiere para 
mejorar y lograr la calidad 
− Planificación de la calidad 
− El control de la calidad 
− La mejora de la calidad 
PLANIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
− Identificar a los clientes (Los que serían afectados por los esfuerzos por 
cumplir los objetivos. 
− Determinar las necesidades de los clientes 
− Desarrollar características del producto que respondan a las necesidades 
de los clientes. 
CONTROL DE LA CALIDAD 
 
− Establecer un lazo de retroalimentación en todos los niveles y para todos 
los procesos 
 




− Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los 
objetivos de calidad. 
 
MEJORA DE CALIDAD 
 
− Establecer un comité de calidad. La responsabilidad básica de este consejo 
es lanzar, coordinar e institucionalizar la mejora de calidad de manera 
constante. 
 
− Proponer la evaluación de desempeño en todos los niveles. 
 
− Proporcionar capacitaciones a todo el equipo administrativo en el proceso 
de mejora de calidad 
 
 
LA OPINIÓN DE JURAN SOBRE OTRAS CUESTIONES IMPORTANTES 
 
Según Juran, ciertas prácticas que eran importantes en el pasado se deberían 
someter a un cambio profundo: 
El ciclo de desarrollo de un producto debería ser reducido a través de la 
planificación participativa, la ingeniería conjunta y la capacitación de los 
planificadores en los métodos y herramientas de la administración para lograr 
calidad. 
 Es necesario replantear las relaciones con el proveedor. La cantidad de 
proveedores debería ser reducida. Es necesario establecer una relación de 
cooperación con los vendedores seleccionados, sobre la base de una 
confianza mutua. La actitud antagónica tradicional debería ser suprimida. 
Se debería ampliar la duración de los contratos. 
 La capacitación debería estar orientada a los resultados antes que a los 
medios. El propósito fundamental de la capacitación debería ser el cambio 
de conducta más que la formación. Por ejemplo, los cursos de 
mejoramiento de la calidad tendrían que estar precedidos por la asignación 
a un proyecto específico. Por tanto, la misión de la capacitación estribaría 
en ayudar al equipo a completar el proyecto. 
Norma ISO 9001:2008. El Sistema de Gestión de la Calidad es aquella parte del 
sistema de gestión de la organización enfocada en el logro de los resultados, en 
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relación con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, 
expectativas y requisitos de los clientes. Proporciona confianza, tanto interna 
como externa, sobre la capacidad de la organización para ofrecer productos y 
servicios que satisfagan los requisitos de forma coherente y es el marco de 
referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de 
aumentar la satisfacción del cliente.  
 
La familia ISO 9000 constituye un conjunto coherente de normas y directrices 
sobre gestión de la calidad que se han elaborado para asistir a las organizaciones, 
de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de sistemas de gestión 
de la calidad (SGC) eficaces. Esta familia la forman22:  
 
• La Norma ISO 9000: Sistemas de gestión de la calidad – Fundamentos y 
vocabulario.  
• La Norma ISO 9001: Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos.  
 
La versión ISO 9001:2008 surgió como revisión de la versión 2000. Está planteada 
Según las etapas del ciclo PHVA. Con ello se supera la falencia estructural de las 
Normas ISO 9001, 9002 y 9003 de 1994, que aunque inducían a la ejecución 
Práctica de ciclo PHVA en la implementación de un Sistema de Aseguramiento de 
La Calidad, no conservaban su secuencia en el orden de los elementos que la 
Constituyen. 
 
El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) se desarrolla en la norma ISO 
9001, con los siguientes numerales:  
• Planear  
4. Sistema de Gestión de la Calidad  
5. Responsabilidad de la Dirección  
 
 
• Hacer  
6. Gestión de los Recursos (incluye algunas actividades de planeación)  
7. Realización del Producto  
 
• Verificar  
                                            
22 Norma ISO 9001:2008 
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/lsi/2006/ele_calsof/Norma_ISO_9001-2000.pdf [citado en 28 
de septiembre del 2012] 
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8. Medición, análisis y mejora  
 
• Actuar  
5.6 Revisión del Sistema de Gestión de Calidad por la Dirección  
8.5 Mejora  
La norma ISO 9001:2008 es genérica y es aplicable a todas las organizaciones, 
independiente de su tipo, tamaño o categoría de producto, Bajo ciertas 
circunstancias una organización puede hacer exclusiones cumpliendo con algunos 
requisitos específicos de ISO 9001:2008(de la cláusula 7), siempre y cuando sean 
permitidos para reclamar conformidad con la norma. Esto es posible ya que se ha 
reconocido que no todos los requisitos de esta cláusula de la norma son 
relevantes a todas las organizaciones. La misma norma ISO 9001:2008 lo permite 
para tales situaciones, a través de la cláusula 1.2 Aplicación.  
Consecuentemente, el alcance de la certificación debe estar en armonía con el 
alcance del sistema de gestión de la calidad, describiendo además cualquier 
requisito de ISO 9001 que se excluya.  
Términos claves23:  
• Proceso: “Conjunto de actividades que realiza una organización, mediante la 
transformación de unos insumos, para crear, producir y entregar sus productos, de 
tal manera que satisfagan las necesidades de sus clientes”.  
• Requisito: De manera general puede decirse que los requisitos generales para 
el cumplimiento de esta norma, a ser implementados por cualquier organización 
son los siguientes:  
 Identificar, articular, controlar y evaluar los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de Calidad (principio de enfoque basado en procesos).  
 Identificar claramente las necesidades y expectativas del cliente, 
convertirlas en requisitos (especificaciones) de calidad del producto 
(servicio) y medir, analizar y tomar acción sobre la satisfacción (o 
                                            
23 Universidad Nacional de Colombia. Disponible en: 
<http://www.simege.palmira.unal.edu.co/paginas/documentos/Guia_para_establecer_controles_en_proce




insatisfacción) de los clientes (principio de organización con enfoque al 
cliente).  
 Incluir en la Política de Calidad un compromiso explícito con la mejora 
continua del sistema de gestión de la calidad y planificar, ejecutar y evaluar 
esa mejora (principio de mejoramiento continuo).  
 Establecer unos procesos de comunicación interna y externa del sistema de 
gestión de calidad, para efectos de divulgación al personal de la política, 
objetivos y procesos del sistema y de atención a las inquietudes de los 
clientes. Además del fortalecimiento de las actividades de comunicación 
inherentes a los procesos operativos y administrativos.(principio de 
liderazgo)  
 
 Tomar decisiones basados en el análisis de datos proveniente de 
auditorías, evaluación de procesos y productos, satisfacción de los clientes 






























Fuente: Modelo de un Sistema de Gestión basado en procesos, Norma ISO-9001:2008 
La Norma ISO 9004:2009: Provee una guía para la mejora continua del 
desempeño de una organización, de la eficiencia y eficacia basado en un enfoque 
a procesos. Este documento se enfoca en cumplir las necesidades y expectativas 
de los clientes y de otras partes interesadas, en el largo plazo, y de una manera 
equilibrada. 
9.2 MARCO CONCEPTUAL 
 
Como marco conceptual del presente documento se presentarán algunos 
conceptos y vocabulario importantes de la norma ISO 9000. 
NOTA En paréntesis encontraremos los Literales de la norma ISO 9001:2008 
 
 
                                            
24 Tabla Norma ISO 9001:2008. Disponible en: < 
http://www.ucongreso.edu.ar/grado/carreras/lsi/2006/ele_calsof/Norma_ISO_9001-2000.pdf > [citado en 






Grado en el que un conjunto de características (3.5.1) inherentes cumple con los 
requisitos (3.1.2) 
 
NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompañado de adjetivos tales como 
pobre, buena o excelente. 
 
NOTA 2 "Inherente", en contraposición a "asignado", significa que existe en algo, 
especialmente como una característica permanente. 
 
REQUISITO (3.1.2) 
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria 
 
NOTA 1 "Generalmente implícita" significa que es habitual o una práctica común 
para la organización (3.3.1), sus clientes (3.3.5) y otras partes interesadas (3.3.7) 
que la necesidad o expectativa bajo consideración esté implícita. 
 
NOTA 2 Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo específico de 
requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestión de la 
calidad, requisito del cliente. 
 
NOTA 3 Un requisito especificado es aquél que se declara, por ejemplo, en un 
documento (3.7.2). 
 





Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
 
SISTEMA DE GESTIÓN (3.2.2) 
Sistema (3.2.1) para establecer la política y los objetivos y para lograr dichos 
objetivos 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (3.2.3) 
Sistema de gestión (3.2.2) para dirigir y controlar una organización (3.3.1) con 





Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización (3.3.1) 
 
MEJORA CONTINUA (3.2.13) 
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos (3.1.2) 
 
PROCESO (3.4.1) 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados 
 
ACCIÓN PREVENTIVA (3.6.4) 
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.2) potencial u 
otra situación potencialmente indeseable25 
 
ICONTEC 
Instituto Colombiano de normas técnicas, Hace parte de la organización 
internacional de estándares y es el organismo certificador en Colombia de la 
norma ISO 9001.  
 
NO CONFORMIDAD 
Una no conformidad se levanta por parte del auditor del organismo certificador 
cuando no considera que no se cumpla con lo demandado por la norma ISO 9001, 




Es cuando una persona verifica que se esté cumpliendo con los requisitos de la 
Norma ISO. Una auditoría puede ser interna, por un proveedor o cliente, o de un 
organismo certificador.   
 
ISO 9001 2008 
Es la versión de la norma ISO para la actualización en el 2008. Tiene un enfoque 
en los procesos y es una documentación que se debe hacer en 8 capítulos.   
 
ORGANIZACIÓN 
Conjunto de personas e instalaciones con una disposición ordenada de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
                                            





GESTIÓN TOTAL DE LA CALIDAD 
El enfoque gerencial de una organización, centrado en la calidad, basado en la 
participación de todos sus miembros  y buscando   el éxito a largo plazo a través 
de la  satisfacción  del  cliente,  y  los  beneficios para los miembros de la 
organización y para la sociedad.   
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre las cuales está basado el 
concepto.   
Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en la 
implementación de la calidad  y tiene un impacto en la percepción de calidad por 
parte del cliente, apreciación por la sociedad    
 
• No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino también el cliente 
interno.    
• La apreciación de la organización por la sociedad puede y frecuentemente 
juega un papel importante, asegurando el éxito del negocio. 
 
MANUAL DE CALIDAD 
Especifica la política de calidad de la empresa y describe el sistema de calidad de 
una organización. Documento de trabajo de circulación controlada que resume las 
políticas, misión, visión, organigrama, funciones relacionadas con la calidad y nivel 
de responsabilidades competente, enuncia los procedimientos e instrucciones de 
trabajo de una empresa. 
 
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:    
 
• Única referencia oficial. 
• Unifica comportamientos de decisión y operativos. 
• Clasifica la estructura de responsabilidades. 
• Es un instrumento para la Formación y la Planificación de la Calidad. 
• Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad   
 
MANUAL DE FUNCIONES 
Documento que forma parte de la documentación de la norma ISO 9000. Posee la 
información sobre la descripción de cargos en forma abreviada y sintética. 
Contiene la identificación del cargo, la descripción de funciones: (permanentes, 
periódicas, y ocasionales), requisitos del cargo: (conocimientos y experiencias, 





MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Es una sección del manual de calidad que resume los flujogramas y la descripción 
literaria de los procedimientos que debe seguir un empleado de una empresa.   
 
CERTIFICACIÓN DE LA CALIDAD 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestión de la 
calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de la calidad certificados se 
consideran registrados y el término “registro” se emplea en lugar de  certificación.   
La certificación / registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma 
ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión en cuanto a 
la certificación / registro puede estar influenciada por sus competidores o por 
requisitos reglamentarios o estatutarios.   
 
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
Todas las actividades planificadas y sistemáticas implementadas  dentro del 
sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias para dar adecuada confianza 
de que una entidad cumplirá los requisitos de  calidad.   
 
PROCESO DE MEJORA CONTINUA 
La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en 
productos, servicios o procesos, utilizándose también para mejorar los resultados 
que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad 
de mejora.    
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de 
mejora) que se define y para cuya resolución se establece un programa. Como 
todo programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y de 
formación) y unos plazos de trabajo.   
 
GUIA TECNICA COLOMBIANA (GTC 200) 
Para el sector educativo, en establecimientos de educación formal, en los niveles 
de preescolar, básica media y establecimientos de educación no formal se crea la 
GUIA TECNICA COLOMBINA (GTC 200) como un documento que establece 
directrices para la implementación de un sistema de gestión de calidad eficaz que 
cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2000, esta guía es aplicable a 
establecimientos tanto Públicos como Privados26. 
 
                                            
26 Ministerio Nacional de Educación. Disponible en: < http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-
205294_archivo_pdf.pdf > [citado en 10 de septiembre de 2013] 
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CALIDAD EN LA EDUCACIÓN 
Existen en el sector educativo mecanismos que facilitan a los colegios privados 
mantener y mejorar la calidad del servicio educativo que ofrecen: la definición de 
unos requisitos mínimos a partir de los cuales se puede operar, un proceso anual 
de evaluación institucional y mejoramiento, y para quienes se orientan a la 
excelencia, la certificación o acreditación de calidad. Adicionalmente, existen otras 
iniciativas particulares importantes, tales como el Bachillerato Internacional, que 
exige el ajuste del currículo para ofrecer a los estudiantes formación bilingüe con 
un enfoque intercultural27. 
 
Figura 6. Calidad en centros educativos 
 
 
Fuente: Conceptos de la Gestión de Calidad en Centros Educativos 
http://www.iered.org/miembros/ulises/2010/04/19/la-calidad-en-los-centros-educativos-de-acuerdo-
con-gtc-200/ [Citado 27 de septiembre de 2013] 
 
                                            
27 Ministerio Nacional de Educación. Disponible en: <http http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-
179557.html> [citado en 10 de septiembre de 2013] 
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10 DIAGNÓSTICO INICIAL DE LA EMPRESA 
 
Para el desarrollo del presente proyecto, la recolección de la información se hizo a través de archivos físicos y 
electrónicos del Colegio Ateniense, teniendo en cuenta: manual de funciones, manual de procedimientos y estructura 
interna, como también sus políticas y su marco estratégico. 
Igualmente, se tuvo en cuenta los requisitos legales que a continuación se muestran en el Cuadro que  el Ministerio de 
Educación exige para la conformación de una institución educativa privada. (Ver cuadro 3) 
Cuadro 3: Requisitos Legales 





1. INFORMACIÓN GENERAL DE LA INSTITUCIÓN:       
1.1. Nombre de la Institución (no se pueden utilizar nombres, siglas, símbolos 
que induzcan a confusión con las instituciones de educación superior) 
X 
    
1.2. Naturaleza Jurídica (anexar documentos) 
X   
 Documentos que 
no son permitidos 
el acceso 
1.3. Dirección de la Institución: municipio, sedes, teléfono, mail. X     
1.4. Datos de propietario o representante legal X     
1.5. Datos del rector o director ( hoja de vida, formación académica) X     
1.6. Principios Institucionales (misión, visión, objetivos)  X     
1.7. Número de estudiantes que proyecta atender X   450 estudiantes  
1.8. Identificación de la planta física X     
1.9. Licencia de construcción para uso educativo X     




1.11. Concepto sanitario X     
1.12. Plan de prevención de emergencias y desastres  X     
1.13. Libros reglamentarios: matrículas, evaluación y promoción, actas del 
consejo, registro de terminación y convalidación de certificados, contables 
X   
No es permitido 
el acceso  
La personería jurídica de las instituciones de educación superior otorgada por el 
Ministerio de Educación Nacional, sustituye la licencia de funcionamiento de que 
trata el numeral 2.2 del Decreto 4904 de 2009. 
2. DENOMINACIÓN DEL PROGRAMA        
2.1. Debe corresponder al campo de formación al que aplica (formación laboral o 
formación académica) 
X     
2.2. Asociado o coherente con la C.N.O., cuando es del campo laboral X     
2.3. Área de desempeño a la que le apunta, cuando es del campo laboral  X     
2.4. Nivel de cualificación (programas del campo laboral)  X     
2.5. El nombre debe estar acorde con el perfil de salida, al cual se le antepone la 
denominación de “TÉCNICO LABORAL EN…”. , cuando se trate de programas 
de formación laboral 
X     
3. OBJETIVOS DEL PROGRAMA       
3.1. Generales X     
3.2. Específicos  X     
4. DESCRIPCIÓN DE LAS COMPETENCIAS ( PERFIL DEL EGRESADO)       
4.1. Que competencias va a desarrollar o adquirir el estudiante (básicas, 
ciudadanas, laborales generales, laborales específicas: Los programas 
académicos no desarrollan competencias laborales específicas. 
X     
5. JUSTIFICACIÓN DEL PROGRAMA        
5.1. La pertinencia del mismo en un contexto globalizado X     
5.2. Responde a las necesidades reales de formación del país, la región o la 
localidad X     
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5.3. Presenta estudios comparativos del estado actual de la educación para el 
trabajo en Colombia  X     
5.4. Estudios sobre demandas y ofertas de trabajo X     
6. PLAN DE ESTUDIOS DEL PROGRAMA        
6.1. Duración y distribución del tiempo X     
6.2. Número de estudiantes del programa X     
6.3. Jornada del programa  X     
6.4. Metodología del programa (presencial , distancia , virtual)  X     
6.5. Definición del perfil del aspirante X     
6.6. Definición del perfil del egresado X     
6.7. Mecanismos de admisión  X     
6.8. Identificación de los contenidos básicos de formación X     
6.7.1. Norma de competencia (módulo) X     
6.7.2. Elemento de la competencia (Unidad de aprendizaje)  X     
6.7.3. Tabla de saberes (saber, saber hacer, ser) X     
6.7.4. Criterios de evaluación  X     
6.7.5. Evidencias de aprendizaje (conocimiento, desempeño, producto) X     
6.7.6. Estrategias metodológicas (docente, estudiante) X     
6.7.7. Medios educativos  X     
6.7.8. Instrumentos de evaluación  X     
6.7.9. Escenarios de aprendizaje  X     
6.9. Modelo de Certificado de Técnico Laboral por Competencias en … , o de 
Conocimientos Académicos 
X 
    
7. AUTOEVALUACIÓN INSTITUCIONAL       
7.1. Tiene políticas de autoevaluación X     
7.2. Existe Comité de Autoevaluación  X     





7.4. Anexa los instrumentos que aplica  
X   





8. ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA:       
8.1. Organigrama de la institución X     
8.2. Número y perfil requerido de los cargos administrativos de la institución  X     
8.3. Criterios de ingreso para el personal directivo, administrativo, modalidad de 
contratación, horario, etc. (anexar contratos o carta de intención) 
X     
8.4. Relación de los programas que viene ofreciendo, jornadas, y número de 
estudiantes. X     
8.5. Capacidad total de estudiantes de la institución X   
 150 por cada 
jornada 
8.6. Reglamento o manual de convivencia de estudiantes  X     
9. RECURSOS ESPECÍFICOS PARA EL DESARROLLO DEL PROGRAMA        
9.1. Aulas, talleres, laboratorios y equipos X     
9.2. Materiales de apoyo: didácticos, ayudas educativas y audiovisuales X     
9.3. Recursos bibliográficos, técnicos y tecnológicos  X     
9.4. Lugares de práctica X     
9.5. Convenios de prácticas formativas  X     
10. RECURSOS DOCENTES       
10.1 Criterios de ingreso (perfil, modalidad de contrato)  X     
10.2. Experiencia docente  X     
10.3. Número de docentes por programa X     
104. Hojas de vida con sus soportes X     
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10.5. Manual o reglamento de docentes  X     
11. FINANCIACIÓN        
11.1. Ingreso X     
11.2. Egreso X     
11.3. Estado financiero debidamente refrendado por un Contador X     
11.4. Mecanismos de financiación del programa (anexar tarifas educativas del 
programa) X     
12 INFRAESTRUCTURA       
11.1 Copia contrato arrendamiento o certificado de libertad X     
11.2. Descripción de la planta física (fotocopia de los planos) X     
11.3. Número de aulas previstas X     
11.4. Inventario de materiales, equipos, herramientas X     
11.5. Inventario de recursos bibliográficos, ayudas educativas informáticas, 
material didáctico. X     
11.6. Número de estudiantes por terminal de sistemas X     
13. ANEXOS        
12.1. Certificado Cámara de Comercio o de Representación Legal X     
12.2. Copia resolución de funcionamiento (para cuando se trate de actualización 
del programa) X     
12.3. Estados financieros X     
12.4. Reglamento o manual de convivencia de estudiantes y docentes X     
12.5. Convenios docente – asistencial (para el área de la salud, mecánica dental 
y cosmetología) X     
12.6. Póliza de responsabilidad civil (para el área de la salud, mecánica dental y 
cosmetología) X     
12.7. Póliza de riesgos biológicos ((para el área de la salud, mecánica dental y 
cosmetología) X     




12.9. Hojas de vida de: Director, Coordinador y Docentes con sus respectivos 
soportes (títulos, certificaciones registro ante la secretaría de salud y contrato 
laboral o carta de intención). 
X     
12.10. Certificado de tradición o libertad o contrato de arrendamiento X     
12.11. Planos de la planta física X     
12.13. Inventario de: materiales, equipos, recursos bibliográficos, ayudas 
educativas, informáticas. X     
Fuente: LUNA MUÑOZ, Santiago. Disponible en: http://www.mineducacion.gov.co/1621/articles-
237712_archivo_pdf_aspectos_propuesta_IETDH.pdf [Citado 19 de septiembre de 2013] 
 
Otra fuente de recolección de información consistió en las personas que conforman el cuerpo docente y el área 
administrativa de la Institución, quienes diligencian documentos existentes y participaron activamente en el diseño de la 
documentación del proyecto. 
Igualmente, se contó con la guía conocida como la norma NTC ISO 9001:2008 y otros documentos referentes al sistema 
de gestión de calidad que resultaron de fácil acceso. 
A continuación se presentan los resultados del diagnóstico elaborado considerando tres ejes principales de análisis: la 





10.1 DIAGNÓSTICO DESCRIPTIVO DE LA ENTIDAD 
 
Al momento de realizar este diagnóstico se encontró que la institución tiene un 
solo organigrama donde reúne todas las funciones, el organigrama expresa la 
manera como se ha alineado el direccionamiento estratégico de la institución. Pero 
actualmente no presenta los roles necesarios para alcanzar los objetivos definidos 
para la prestación del servicio educativo con calidad. Se podría proponer un 
organigrama que reúna más funciones específicas donde actualmente no son 
mencionadas en su estructura organizacional acordes para la comunidad 
educativa 
Las problemáticas del colegio fueron identificadas y clasificadas de manera 
preliminar en cuatro categorías: administrativa, académica, directivo, convivencial 
y social. 
En la parte administrativa el rector funge como la persona que recibe el personal 
de trabajo y da las órdenes de quien labora en cada área, sin embargo, se 
encontró que él no maneja ningún tipo de formato específico o procedimiento 
lógico para desarrollar esta labor. 
En la gestión administrativa se plantearon: la misión, visión, perfil del estudiante 
sus deberes y derechos, lo que ayudó para la creación de la política de calidad. 
Igualmente, esta gestión es la que realizó los formatos que tenían planteados para 
paz y salvo de docentes, matriculas, certificados y formación de docente. De esta 
forma, se encontró que no tenían parámetros para que los clientes realizaran sus 
respectivas quejas o reclamos, al igual que para hacer correctivas en 
procedimientos. Se obtuvo la idea general de una gran falta de formatos para 
llevar buenos procesos.   
Con respecto a la gestión académica, se maneja una planeación por parte de los 
docentes pero no es física, sino por medio magnético. Esta información no fue 
facilitada por el colegio, así como lista de notas, habilitaciones, horario de clases 
para docentes y circulares dirigidas a padres de familia de diversas actividades. 
En lo convivencial se tiene un formato donde se anotan las malas conductas de 
los estudiantes al que se le llama observador. Lastimosamente no se encuentran 
otros mecanismos adicionales que permitan dar cuenta del manejo sistemático 
que se le debe hacer a este aspecto. 
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En la parte social comunitario, ésta vinculada la orientadora de la institución 
Educativa, sin embargo todo el seguimiento que conllevan con los estudiantes no 
fueron facilitados, debido a que era información reservada. No obstante, La 
orientadora simplemente anexa en una carpeta los seguimientos de cada 
estudiante que es remitido a orientación, donde escribe la terapia y avances o 
debilidades que ha tenido el estudiante.  
En general se hace la aclaración que la institución no utiliza ningún código de 
formato para saber quién es el proceso encargado, asimismo, no hay numeración 
alguna de ningún documento que se fue facilitado. 
10.2 DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 
Para este diagnóstico se realizó una matriz DOFA y luego un diagnóstico del 
proceso documental para la situación actual de la institución educativa. 
Cuadro 4: Matriz análisis interno (Debilidades y fortalezas) 
   Probabilidad 





















No existen lineamientos 
ni grupos de 
investigación 






Dificultades personales y 
diferencias de criterios 
entre docentes 
Los textos no se 
articulan con los 
planes de estudio 
Los estudiantes no 
comprenden el modelo 
evaluativo no las 
escalas de evaluación 
Programas de bienestar 
docente 
Algunos docentes 
les falta Apropiarse 
de un didáctica 
significativa para 
sus clases 
Procesos de nivelación 









Las áreas cuentan con 




Modelo convivencial Se planean desde 





por parte de docentes 
  Falta socializar el 
cronograma desde 
inicio del año 
Situaciones de 
convivencia al interior 
de los salones 
  Falta de 
vocacionalidad 
docente y sentido 
de pertenencia 
  
  Reconocimiento del 












Se ha iniciado 





Interés por profundizar 
en centros de interés 
artístico, cultural o 
recreativo 
Pedagogías activas son 
positivas 
Actualización del 
PEI ante los retos 
del nuevo contexto 
Dificultades de atención 




Pesa la autoridad 
por encima de la 
creatividad 
Existen preferencias a 
la hora de evaluar 
Comunicación a los 
padres de familia de los 
procesos de la institución 
educativa 
Democratización en 
la toma de 
decisiones 
Aplicaciones de las 

















Gestión de los espacios 






  Algunos docentes 




Existe atención a 
población vulnerable 
dentro del Colegio 
Ateniense 
Fuente: El autor 2012 
 
Cuadro 5: Análisis externo (Oportunidades y amenazas) 
  Probabilidad 












Articulación por medio 
de campos de 
pensamiento  
Generar cursos de 
profundización  
Presentación de los 
docentes a concursos 
oficiales  
Apoyo de entidades 





planes distritales por 
algunos estudiantes  
Contexto local no facilita 
aprendizajes  
Bajo rendimiento curricular 
en las evaluaciones de la 
SED  
Colegios de la SED 
cuentan con equipos de 
investigación  
Promedio del colegio en 
las pruebas ICFES  
Acompañamiento en la 
implementación de una 
cultura de calidad  
Docentes por necesidad y 
no por vocación  
La desestructuración 
familiar que no sirve de 
contención a los 
estudiantes  
Cambio de las 
circunstancias históricas  
Articulación con la 
Educación Superior de los 
colegios del entorno  
Aprendizaje de los 
estudiantes ligado a 
factores extracurriculares 
(TV, amigos, moda)  
Competidores externos 
deben mejorar su 
resultados ICFES  
Nuevas plantas físicas de 











Aprendizaje de otras 
experiencias 
pedagógicas   
Aprovechamiento de las 
posibilidades 
empresariales del contexto 
del Colegio 
Propuesta de PREICFES a 
partir de las necesidades 
del Colegio 
Necesidad del manejo del 
bilingüismo 
Aprovechamiento de los 
medios de comunicación 
con los que cuenta el 
Colegio Ateniense 
Participación en 
actividades culturales y 
recreativas del distrito 
Conflicto social subyacente 






 Aprovechar efemérides 
anuales y posibilidades  
culturales que ofrece la 
ciudad 
Atención a población 
vulnerable  
Fuente: El autor 2012 
El objetivo del estudio DOFA, es analizar las fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas de un tema en particular. Para este proyecto de grado, se 
presenta el estudio DOFA a fin de proporcionar una idea más amplia sobre los 
beneficios y perjuicios que se pueden llegar a tener en el desarrollo del sistema de 
gestión de calidad en el Colegio Ateniense en búsqueda del mejoramiento 
continuo. 
En la actualidad una gran parte de los establecimientos educativos, basan su 
estrategia competitiva en términos de la optimización de la gestión educacional, 
para el logro de sus objetivos. 
  
Se expone un análisis DOFA que permite reflejar un método crítico de las 
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la institución educativa. (Ver 
cuadro 6) 
 





 Formación de docentes y 





 Los estudiantes les anima 
aprender por “centros de 
interés” 
 
DEBILIDADES  (D) 
 
 Aprendizajes poco 
significativos 
 Desmotivación de estudiantes 
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 Fortalecer los espacios de 
diagnóstico pedagógico antes 
que las nivelaciones 
 Socialización y seguimiento 
de metas y estrategias 
académicas 
 Innovación en las 





 Proceso de revisión curricular 
del Colegio (ciclos y 
pensamientos) 
 Atención a población 
vulnerable 
 Se establecen metas y 
desempeños con los 
estudiantes 
 Muchos docentes revisan 
avances y dificultades con los 
estudiantes. 
 Reconocimiento a los mejores 
estudiantes. 
 Democratización en toma de 
decisiones. 
 Indicadores estadísticos de 
carácter académico. 
 El recurso humano posee 
conocimientos amplios sobre 
el tema 
 Selecciona de forma 
exhaustiva al persona, siendo 
altamente calificado 
 Medianos costos 
 Se aprovecha el tiempo al 




 Faltas estructurar proyectos 
trasversales y escolares. 
 Es necesaria una 
actualización del PEI del 
Colegio. 
 Es necesario articular mejor 
los planes de estudio frente  
textos y ciclos. 
 No existe metodología de 
clase unificada a partir del 
PEI. 
 Faltan equipos de 
investigación en el aula. 
 Subjetividad a la hora de 
evaluar 
 Dificultades en las relaciones 
entre docentes 
 Conflictos convivenciales en 
los estudiantes 
 La imagen de la institución no 
está fortificada 
 Los informes de auditoría no 
existen 
 No existe una metodología 
clara para ejecutar el servicio 
 No hay orden en las 
actividades a realizar 
 Demora en la toma de 
decisiones 
 No existe manual de 
procedimientos 
 No se asegura estabilidad 
laboral al personal 
OPORTUNIDADES (O) 
 Uso de tecnología y planes 
distritales para algunos 
estudiantes. 
 Aprendizaje de otras 
experiencias pedagógicas 
 Atención a población 
vulnerable 
 Articulación curricular por 
ciclos y pensamientos. 
 Promedio de las pruebas 
ICFES del contexto local. 
 Efemérides anuales 
ESTRATEGIAS  (FO)  
 
Uso de las fortalezas internas de 
una firma con el objeto de 
aprovechar las oportunidades 
externas 
Diseña y establece una selección 
de personal calificado, junto a los 
mejores sistemas tecnológicos 
para obtener una integración real 
del recurso humano con el 
recurso tecnológico. 
ESTRATEGIAS (DO)  
 
Mejora de las debilidades 
internas, valiéndose de las 
oportunidades externas.   
Se realizarán los debidos 
registros de auditoria interna con 
el fin de identificar las falencias 
del servicio, sirviendo igualmente 
a la obtención de la certificación, 
Implementando sistemas 
tecnológicos de avanzada para 
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 Apoyo de entidades externas  
 Integración tecnológica y 
humana 
 Innovación en las 
necesidades del cliente 
la satisfacción total del cliente 
externo como interno. 
AMENAZAS  (A) 
 
 Colegios del entorno 
articulándose por ciclos y con 
la Educación Superior. 
 Equipos de investigación 
pedagógica en colegios del 
entorno. 
 Mejoramiento de los procesos 
e ICFES de colegios vecinos. 
 Plantas físicas de los colegios 
de la SED 
 Presentación de docentes a 
concursos de selección. 
 Vocación docente cede ante 
la necesidad  
 Desempleo y privatización de 
la educación 
 Bajo grado de satisfacción del 
cliente 
 Inestabilidad económica 
 Para la obtención de clientes 
se necesita mayor poder de 
convencimiento o ajustar la 
calidad educativa en la 
institución. 
 Los clientes están exigiendo 
parámetros de calidad 
 El recurso humano es 
apetecido por la competencia 
ESTRATEGIAS  (FA)  
 
La utilización de las fortalezas de 
una empresa para evitar o 
reducir el impacto de las 
amenazas externas.  Consiste en 
aprovechar las fortalezas de la 
empresa reduciendo a un 
mínimo las amenazas externas 
 Constitución y capacitación 
de equipos de investigación 
en el aula. 
 Fortalecimiento del modelo 
convivencial  
 Revisión del PEI a partir de la 
articulación por Ciclos y 
pensamientos. 
 Fortalecimiento de espacios 
extracurriculares. 
 Fortalecer un programa de 
bienestar docente. 
 El mercado educativo puede 
ser competitivo pero si la 
calidad y satisfacción  a los 
clientes es óptima pelea por 
posición  
 Socialización y seguimiento 
de metas y estrategias 
académicas 





Derrotar las debilidades internas 
y eludir las amenazas  
ambientales; minimizar 
debilidades y amenazas 
mediante estrategias de carácter 
defensivo 
Realización de los manuales de 
procedimientos, calidad y 
funciones junto con los demás 
documentos requeridos para 
lograr la certificación por el 
ICONTEC y de este modo, 
fortalecer la imagen institucional 
tanto interna como externamente 
permitiendo una rápida y 
oportuna toma de decisiones y 
evitando de esta manera que la 
competencia logre llevarse el 
talento humano requerido 
Fuente: El autor 2012 
La elaboración del anterior DOFA permitió concluir y analizar cuál es la situación 
actual de la institución educativa desde diferentes puntos de vista, lo que lleva a 
plantear diferentes tópicos para impulsar las oportunidades y potencializar a favor 




Así, se hace necesario implementar sistemas tecnológicos actuales junto con el 
Internet y la Intranet para mayor comunicación interna y externa, esto con 
referencia a las oportunidades. De este modo, se crea una estrategia educativa. 
En relación con la potencialización de las amenazas se realizarán con mayor 
frecuencia capacitaciones al personal educativo para que tengan cada vez 
mayores argumentos y diseñar todos los procesos documentados para a futuro 
implementar un sistema de gestión de calidad. 
La norma NTC ISO 9001:2008, es una herramienta que accede a maximizar las 
estrategias planteadas a partir de la elaboración de la matriz DOFA como se 
evidencia con las explicaciones anteriores con las cuales se verifica que se crean 
dichas estrategias, debido a que ésta norma ofrece perspectivas necesarias y 
aprobadas por estándares internacionales que permiten una organización 
constante de los procesos de la empresa dentro de un  marco de eficiencia y 
eficacia.  
Dentro de las estrategias planteadas del DOFA anterior, se establece una política 
de calidad, así mismo, objetivos de calidad, como el organigrama de la institución 
educativa, los cuales servirán para tomar lineamientos en perspectiva para el 
desarrollo futuro de la institución educativa. 
 
10.3 DIAGNÓSTICO DE LA DOCUMENTACIÓN 
Se utilizó el formato de diagnóstico en el proceso documental (Ver Cuadro 5), con 
la intención de conocer la situación actual de la institución educativa que concierne 
a la existencia de elementos mínimos que fortalezca el proceso documental, el 
cual fue diligenciado con ayuda del personal que trabaja allí. 
 







1. Tiene establecido el Colegio Ateniense 
una estructura de regulación de documentos 
X  
2. Se mantiene el compromiso de la gerencia 
al proceso (Declaración Gerencial de una 
política de documentación) 
 X 
3. Nombre del establecimiento, oferta X  
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académica (niveles, ciclos y grados que 
ofrecerá), la propuesta de calendario, 
número de estudiantes que proyecta atender, 
especificaciones del título en media 
académica, técnica (o ambas si la institución 
lo va a ofrecer). 
4. Están definidas y documentadas las 
funciones de regulación del Colegio 
X  
5. El responsable de la regulación del 
Colegio tiene el nivel jerárquico y técnico y 
necesario para administrar el proceso 
normativo 
X  
6. Existe un procedimiento para detectar 
necesidades de regulación del Colegio 
 X 
7. Cuenta el Colegio con procedimientos 
adecuados para la elaboración, revisión, 
aprobación, distribución y Archivo de las 
normas internas. 
 X 
8. Existe una guía para la preparación de las 
normas internas 
X  
9. Existe un proyecto educativo institucional 
(PEI) 
X  
10. Existe un mecanismo idóneo para la 
difusión de las normas y capacitación en la 
aplicación de las normas 
 X 
11. El estudio de población objetivo al que va 
a ir dirigido el servicio (a que sector 
queremos atender) y sus requerimientos 
académicos. 
 X 
12. Se realiza seguimiento y 
retroalimentación de las actividades 
normativas 
 X 
13. Existen acciones de mejoramiento del 
proceso normativo 
 X 
14. Promueve una cultura de mejoramiento 




cifras  e indicadores concretos que facilitan la 
capacidad  de demostrar la eficacia de las 
acciones realizadas. 
 
15. La indicación de la organización 
administrativa y del sistema de gestión que 
incluye los principios, métodos y cultura 
administrativa, el diseño organizacional y las 
estrategias de evaluación de la gestión y de 
desarrollo personal. 
X  
16. La proyección de oferta al menos un nivel 
o ciclo completo de la educación preescolar 
básica y media. 
X  
17. La relación de cargos y perfiles del 
rector, del personal directivo, docente y 
administrativo. 
X  
18. La descripción de los medios educativos, 
soportes y recursos pedagógicos. 
  
19. La descripción de la planta física y la 
dotación básica y la dirección de la sede, 
junto con el concepto de uso (que implica 
que en ese sitio puede funcionar un 
establecimiento educativo, licencia de 
construcción, que implica que cumple con los 
requisitos de seguridad y funcionalidad, 
permiso de ocupación o acto de 
reconocimiento, que implica que las 
autoridades han verificado el cumplimiento 
de requisitos). 
X  
20. La propuesta de tarifas de cada uno de 
los grados, acompañada de un estudio de 
costos, proyecciones financieras y 
presupuestos para un periodo no inferior a 
cinco años 
 X 
21. Los servicios adicionales que ofrecerá 




22. Existe una misión y una visión acorde 




23. Existe actualmente un manual de 
convivencia para la institución educativa 
X  
Fuente: El autor 2012 
 
Interpretación del Cuadro 7: 
 No hay un formato exacto para el manejo de documentos, sin embargo hay 
un mecanismo de control para documentos esenciales como matricula o 
planeaciones de estudio, etc.  
 No tiene una versión estandarizada de las normas internas 
 Hay una evaluación eventual de lo que está escrito con lo que realizan el 
cuerpo de trabajo.   
 La institución Educativa cumple con un mínimo de requisitos legales del 
proceso documental que exige la norma NTC ISO 9001:2008       
 
Estos resultados permiten evidenciar la necesidad de que la entidad educativa 
inicie la implementación de un sistema de gestión de la calidad, basado en la 
norma NTC ISO 9001:2008. 
 
Igualmente, se realizó un cuadro (Ver Cuadro 7) donde se evidencia el control de 
registros de origen interno, en el cual se observa que la institución educativa tiene 
un cumplimiento considerablemente bajo, ya que no habían implementado una 
herramienta de gestión de calidad, sino que se regían únicamente por los 
requerimientos y planes de acción que atañen a la Secretaria de Educación, por 




Cuadro 8: Documentación parcialmente conforme 
 
REGISTRO RESPONSABLE VERSIÓN  UBICACIÓN ESTADO ACCESO ARCHIVO ACTIVO 






General Un año 
Lista de documentos internos 1 Confidencial Un año 
Lista de documentos externos 1 Confidencial Un año 









General Un año 
Carta de compromiso convivencial  1 General Un año 
Registro de asistencia 1 General Un año 
Resumen de asistencia por periodos 1 General Un año 
Citación a padres y/o acudientes 1 General Un año 
Control citación a padres y/o acudientes 1 General Un año 
Novedades corrección de nombre de estudiantes 1 General Un año 
Solicitud de de permiso deportivo y/o cultural 1 General Un año 





Confidencial Un año 
Solicitud de equipos audio-visuales 1 Confidencial Un año 






Confidencial Un año 
Relación de estudiantes egresados 1 Confidencial Un año 










General Un año 
Plan operativo de proyectos por área 1 General Un año 
Comisión de evaluación y promoción 1 General Un año 
Acta de promoción anticipada 1 General Un año 
Acta de compromiso académico 1 General Un año 
Actividades de recuperación por periodo 1 General Un año 
Acta de reunión por área 1 General Un año 
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Plan de mejoramiento profesional 1 Confidencial Un año 
Informe académico 1 General Un año 
Seguimiento a planes de estudio por asignatura 1 General Un año 
Planilla de notas por asignatura 1 General Un año 








Confidencial Un año 
Formato de matrícula 1 Confidencial Un año 
Pre- matrícula 1 Confidencial Un año 
Requisitos de matricula 1 General Un año 
Control de matrícula a estudiantes nuevos 1 Confidencial Un año 
Control de matrícula a estudiantes antiguos 1 Confidencial Un año 
Lista de clase 1 General Un año 
Control de estudiantes retirados 1 General Un año 
Registro de estudiantes nuevos 1 General Un año 
Constancias 1 Confidencial Un año 
Seguimiento y evaluación 1 Confidencial Un año 
Paz y salvo a estudiantes y docentes 1 Confidencial Un año 






General Un año 
Inventario general de muebles y equipos 1 General Un año 
Inventario de materiales entregados 1 General Un año 
Cronograma mantenimiento de infraestructura 1 General Un año 








Confidencial Un año 
Plan de capacitación del personal 1 General Un año 
Evaluación de desempeño de recurso humano 1 Confidencial Un año 
Evaluación de capacitación 1 Confidencial Un año 
Evaluación de docentes realizadas por los estudiantes 1 Confidencial Un año 
Formato de asistencia de docentes 1 General Un año 
Inducción del personal de la institución 1 General Un año 
72 
 
Entrevista a recurso humano 1 Confidencial Un año 
Remisión a psicología 1 Confidencial Un año 
Reporte de seguimiento de recurso humano 1 Confidencial Un año 
Hoja de vida con soportes  1 Confidencial Un año 
Fuente: El autor 2012 
 
10.4 DIAGNÓSTICO FRENTE A LA NORMA ISO 9001:2008 
 
El colegio Ateniense en la actualidad no cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad. Sin embargo, con el objeto de 
identificar el nivel de cumplimiento frente a la norma NTC ISO 9001:2008 y poder saber que se mejora a través de este 




Tabla 1: Cumplimiento del colegio Ateniense frente a la norma NTC ISO 9001 2008 
 
CONTACTO:    
RESPONSABLE DEL DIAGNOSTICO: LUIS CARLOS PULIDO PEREZ 
        
0.Capacitacion                 
6. Implementación y en adecuación y 
ajustes     
1. Definido informalmente, no está documentado               7.  En Proceso de Auditoría interna       
2. Se tiene documentado pero no está normalizado               
8. En Proceso de Acción 
Correctiva/Preventiva     
3. Preparación de Documentos/Análisis de la Información               9. Para Pre-Auditoría           
4. Revisión de los Documentos/ Revisión de la Información               
10.  Cierre de no 
conformidades         
5. Aprobación de los Documentos o la Metodología por parte de la 
Gerencia               CM: Calif. Máxima CO: Calif. Obtenida CLF: Calif. % de avance %: Avance Total 
 
Para interpretar  tener en cuenta que: las abreviaturas CM Y CO se refieren a la calificación obtenida de los sub ítems 
evaluados (Ejemplo: 4,1 Requisitos generales), y las abreviaturas cm y co son el resultado total del ítem (Ejemplo: 4 Sistema 








No REQUISITOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 CM CO cm co CLF % OBSERVACIONES 
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD                          40 4    
10
%    




Normalizar, aprobar, Implementar  
4,2.2 MANUAL DE CALIDAD                     10 1     10% Definir, aprobar e implementar 
4,2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS                     10 1     10% Definir, aprobar e implementar 
4,2.4 CONTROL  DE LOS REGISTROS                     10 1     10% Definir, aprobar e implementar 
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION                         60 6   
10
%    




Definir, Normalizar, aprobar e  
Implementar 
5,2 ENFOQUE AL CLIENTE                     10 1     10%   Normalizar, aprobar e implementar 
5,3 POLITICA DE LA CALIDAD                     10 1     10%   Definir, aprobar, difundir y evaluar 
5,4 PLANIFICACION                     10 1     10%   




RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y 
COMUNICACIÓN                     10 1     10%   




5,6 REVISION POR LA DIRECCION                     10 1     10%   
Definir, Normalizar, Aprobar e  
Implementar 
6 GESTION DE LOS RECURSOS                         40 16   
43
%    




Mantener la gestión 
6,2 RECURSOS HUMANOS                     10 1     10% 
Documentar, Estandarizar y 
generar  
Evidencia 
6,3 INFRAESTRUCTURA                     10 5     60% Estandarizar y generar evidencia 
6,4 AMBIENTE DE TRABAJO                     10 4     40% 
Aprobar e implementar Gestión 
del 
talento humano 
7 REALIZACION DEL PRODUCTO                         90 41   
41
%    
7,1 
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL 




Estandarizar, aprobar e 
implementar 
7,2 
PROCESOS RELACIONADOS CON EL 
CLIENTE                     10 2     20%   
Estandarizar, aprobar e 
implementar 
7,3 DISEÑO Y DESARROLLO                     10 2     20%   Definir, aprobar e implementar 
7,4 COMPRAS                     10 6     60%   Normalizar, aprobar e implementar 
7,5.1 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO                     10 6     60%   





VALIDACION DE LOS PROCESOS DE 
PROD/SERV                     10 6     60%   
Estandarizar, aprobar, generar 
evidencia  
e implementar 
7,5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD                     10 6     60%   Definir, aprobar e implementar 
7,5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE                     10 2     20%   Definir, aprobar e implementar 
7,5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO                     10 5     50%   Definir, aprobar e implementar 
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA                         80 45   
 41
%   





8,2,1 SATISFACCION  DEL CLIENTE                     10 4     40%   
Estandarizar, aprobar e 
implementar 
8,2,2 AUDITORIAS INTERNAS                     10 2     20%   Definir, aprobar e implementar 
8,2,3 CONTROL DE LOS PROCESOS                     10 5     50%   
Definir e implementar - Establecer  
Indicadores 
8,2,4 CONTROL DEL PRODUCTO         
 
          10 5     50%   
Estandarizar, aprobar e 
implementar 
8,3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME                     10 5     50%   Definir, aprobar e implementar 
8,4 ANALISIS DE DATOS                     10 5     50%   Definir, aprobar e implementar 
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8,5 MEJORA                     10 5     50%   Definir, aprobar e implementar 
8.5.1 MEJORA CONTINUA                     10 3     30%   Definir, aprobar e implementar 
8.5.2 ACCION CORRECTIVA                     10 3     30%   Definir, aprobar e implementar 
8.5.3 ACCION PREVENTIVA                     10 2     20%   Definir, aprobar e implementar 
PROYECTO:     D 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 2 2 12 29
% 
  
    
#                             
  
 
Fuente: El autor 2012 
 
Análisis de la Tabla 1: Se evaluó cinco ítems de la norma NTC ISO 9001:2008, cada uno tenía sub ítems que valían 
10 puntos, por lo que se  tiene que la Institución Educativa está cumpliendo con: un 10% en el ítem de sistema de 
gestión de la calidad; un 10% en responsabilidad de la dirección; un 43% en provisión de los recursos; un 43% en la 
realización del producto; y por ultimo un 41% en medición, análisis y mejora. Por ende, teniendo en cuenta los 
resultados anteriores, se obtuvo que la Institución Educativa esté cumpliendo en un 29% de acuerdo con  los 








Fuente: El autor 2012 
 
Por lo tanto para alcanzar la excelencia e implementar un sistema se debe 
comenzar con la estandarización que significa la identificación de procesos según 
las áreas (Administrativa, Directiva, Académica y social comunitario) para el 








10.5 VALIDACIÓN MEDIANTE UNA AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD LOS 
PROCESOS Y ACTIVIDADES DE LAS DIFERENTES AREAS DE LAS QUE 
SE RECOLETARON INFORMACIÓN  
 
La auditoría es un “proceso sistemático, independiente y documentado para 
obtener evidencias  de la auditoría y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar la extensión en que se cumplen los criterios de Auditoría” (ISO 
19011:2002 numeral 3.1). 
 
Se realiza interna la cual es: ejecutada por personal vinculado con la Institución; 
una evaluación integral, objetiva, constructiva y sistemática del proceso de gestión 
de una organización, con el fin de determinar su grado de efectividad e implica, la 
participación de un equipo interdisciplinario la que permita una visión 
globalizadora, en un ambiente constructivo de comprensión y formación. Esta es 
hecha teniendo en cuenta un formato de lista de chequeo de acuerdo a la norma 
NTC ISO 9001: 2008. 
 
Se realizaron dos auditorías, la primera se realizó en noviembre de 2012 para 
evidenciar que cumplía y que no de acuerdo a la norma (Ver Cuadro 9) (Ver anexo 
1), y la segunda para ver las mejoras que se realizaron hasta Marzo de 2013 (Ver 
Cuadro 14). Se realiza la auditoría a los Macro procesos Directivos, académicos, 
administrativos y convivenciales, sin embargo, al igual que en el diagnóstico, dio 
como resultado los mismos, por ende se muestra a continuación los resultados 
generales. (Ver anexo 2) 
 
PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍA 
La auditoría tiene como objetivo definir el nivel de desempeño del sistema de 
gestión de calidad, en cada nivel de la organización, evaluando si estos han 
cumplido con los procedimientos adecuados y las medidas definidas en los 








Figura 8: Flujo De Auditoria 
 
Fuente: Calidad y gestión, http://blogs.monografias.com/calidad-y-gestion/tag/iso-
90012008/ [Citado en 12 de octubre de 2012] 
La Figura 8 muestra el flujo de información y los criterios dentro del proceso de 
auditoría, bajo ese esquema se realizara esta actividad en todos los niveles de la 
organización, buscando siempre generar a través del hallazgo de no 
conformidades, oportunidades de mejora continua, y estableciendo los correctivos 
necesarios sin desmotivar al responsable, sino planteando las medidas apropiadas 
para favorecer el aumento de la calidad. 
Cuadro 9: Resultados Primera Auditoria 
LISTA DE CHEQUEO NORMA ISO 9001:2008 
No. REQUISITOS EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
 D:Documentado                    
I:Implementado                                                
M: Mejorar 
SI NO D I M  
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos Generales 
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 -¿Conoce y tiene visualizada de la 
Política de Calidad del colegio? 
 X    No conocen el 
concepto de 
política de calidad 
 -¿Conoce la Misión y Visión 
Institucional? 
X  X    
 -¿Conocimiento sobre las 
funciones del cargo que 
desempeña? 
X    X Aunque falta un 
registro del 
desempeño de las 
funciones de cada 
miembro del 
colegio 
 -¿Conoce el mapa de procesos 
institucional? 
 X X   No existe un mapa 
de procesos, 
Teniendo en 
cuenta que el 
ministerio de 
educación no lo 
exige en su 
proceso de 
enseñanza.  
 -¿Cómo promueve la toma de 
conciencia del estudiante, padre 
de familia y comunidad ante la 
política de calidad? 
 X     
 -¿Cuáles son sus procesos de 
seguimiento, medición, análisis y 
mejora? 
 X X    
 -¿Conoce el Plan de auditorías?  X  X  No se maneja un 
plan de auditoría 
para revisar los 
procesos en la 
institución 
educativa 
 -¿Conoce los Resultados de 
auditorías realizadas? 
 X X    
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 -Procedimiento del Servicio no 
conforme 
X    X Falta llevar 
registros de dichos 
procedimientos. 




 -¿Puede determinar cuáles son los 
procesos que van a auditarse en 
su colegio? 
 X     
 -¿Existen criterios que aseguran 
que los procesos de enseñanza 
sean eficaces? 
 X     
 -¿Existen criterios que aseguran 
que los procesos de aprendizaje 
sean eficaces? 
X      
 -¿Existen criterios que asegura 
que los procesos de evaluación 
sean eficaces? 
X      
 -¿Existen criterios que asegura 
que los procesos de interacción 
con la comunidad sean eficaces? 
X     Falta 
retroalimentación  
con la comunidad 
 -¿Se realizan procedimientos para 
mejorar los procesos de 
enseñanza, aprendizaje 
evaluación e interacción con la 
comunidad? 
X     Solo se realiza de 




 -¿Se asegura la disponibilidad de 
los recursos necesarios para 
seguir los procesos antes 
mencionados? 
 X    No existen recursos 
para dichos 
requisitos 




 Existencia de un:       
  Manual de Convivencia X  X    
  Observador del alumno X  X    
  Diario de Campo del 
Docente 
 X     
  Registro de Valoraciones X      
  Registro de Citaciones a 
Padres de Familia 
 X X    
  Registro de Proyecto de 
Emprendimiento 
 X X    
  Actas de Talleres de Padres 
realizados 
 X X    
  Actas de Izadas de Bandera  X X    




y directivo, etc. 
  Carpeta de exámenes  X X    
  Formato de sugerencias de 
los estudiantes y padres de 
familia, comunidad 
 X X   No existe un 
formato que 
evidencia las 
sugerencias de la 
comunidad 
educativa. 
  Cronograma de Trabajo X  X    
  Visualización Horario de 
Clases 
X  X    
  Registro de Asistencia 
Diaria de Estudiantes 
X  X    
  Plan de asignatura X    X Se maneja por 
parte de los 




  Carpeta de modificaciones 
al plan de trabajo  
 
 X    Se maneja por 
parte de los 
docentes o a una 
plataforma virtual. 
4.2.2 Manual de la Calidad 
  Puede describir el Manual 
de la Calidad del colegio? 
 X    Elaborar, revisar, 
aprobar y difundir 
un manual de 
calidad que 
describa todo un 
SGC de la 
institución 
educativa 
  ¿Puede ejemplarizar cómo 
los procedimientos 
documentados en el 
manual de calidad del 
colegio, están acordes a la 
norma ISO 9001? 
 X     
  ¿El Manual describe cómo 
interactúan los procesos del 
S.G.C.? 
 X     
LISTA DE CHEQUEO NORMA ISO 9001:2008 
No. REQUISITO EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
 D:Documentado                                       
I:Implementado                                                
M: Mejorar 
SI NO D I M  
4.2.3 Control de los Documentos 
  Existencia de aprobación de 
los formatos de actas, 
modificaciones al plan de 
trabajo y otros. 
 X   X Falta mejorar la 
base de datos para 
la aprobación de 




  Existencia de revisiones 
periódicas a los 
documentos de trabajo. 
 X   X Solo en ocasiones 
momentáneas, 
como el por 
requerimiento de 
alguna persona 
  Se identifican claramente 
todos los documentos 
elaborados por el docente? 
 X   X Todo lo manejan 
por una plataforma 
y no se podría 
evidenciar 
claramente 
4.2.4 Control de los Registros 
 ¿Existe un procedimiento 
adecuado para identificar, 
almacenar, recuperar y disponer 
de los documentos que se 
generan en los distintos procesos 
del colegio? 
 X X   Se maneja pero por 
parte de un consejo 
académico y 
directivo. 
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 
5.1 Compromiso de la Dirección 
  ¿Se ha generado una 
circular por parte de la 
Dirección donde se 
establezca la Política de  
Calidad Institucional? 
 X     
  ¿Ha socializado los 
Objetivos de la Calidad? 
 X     
  ¿Se han hecho revisiones 
por la dirección? 




  ¿Ha gestionado los 
recursos necesarios para el 
colegio? 
 X    Falta contribuir al 
buen manejo de los 




LISTA DE CHEQUEO NORMA ISO 9001:2008 
No. REQUISITO EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
 D: Documentado                 I: 
Implementado                                                
M: Mejorar 
SI NO D I M  
5.2 Enfoque al Cliente 
  ¿Es el estudiante el centro 
de la acción educativa y 
cómo se evidencia esto en 
la política de calidad?  
 X     
5.3 Política de  la Calidad 
  ¿Cumple con la misión 
institucional? 
X  X   Algunas ocasiones 
se evidencia el 
cumplimiento de la 
misión 
  ¿Tiene evidencia de un 
compromiso por asegurar el 
cumplimiento y 
mejoramiento de los 
procesos del S.G.C? 
 X     
  ¿Ha sido revisada y 
adaptada según las 
necesidades del contexto 
institucional? 
 X     
  Incluye el compromiso de 
cumplir con los requisitos y 
de mejorar continuamente 
la eficacia del S.G.C. 




exige el S.G.S 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de la Calidad 
  ¿Son susceptibles de 
medición y pertinentes con 
la Política de la Calidad? 
 X     
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5.4.2 Planificación del S.G.C. 
  ¿Existe una planificación 
que cumpla con los 
requerimientos legales y las 
necesidades del 
estudiante? 
 X    Falta compromiso 
por parte de la 
dirección 
  ¿Cuándo se han realizado 
cambios, se conserva el 
espíritu de la misión 
institucional? 
X  X    
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicación 
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 
  ¿Se asegurado que los 
funcionarios que 
desempeñan sus cargos 
estén acordes al perfil 
esperado según el manual 
de convivencia? 
X    X  
  ¿Tienen los auditores 
internos el perfil para 
realizar su gestión? 
 X   X  
  ¿Se comunican las 
responsabilidades 
adicionales o nuevos 
cargos a toda la comunidad 
educativa? 
 X     
5.5.2 Representante de la Dirección 
  ¿Está comprometido con 
implementar y mantener los 
procesos para el S.G.C.? 




exige el S.G.S 
  ¿Realiza reportes 
oportunos y descriptivos 
sobre el desempeño del 
S.G.C.? 






exige el S.G.C 
  ¿Describe qué aspectos se 
pueden mejorar y cómo 
concientizar a los 
funcionarios sobre el 
alcance de los objetivos 
planteados? 




exige el S.G.C 
LISTA DE CHEQUEO NORMA ISO 9001:2008 
No. REQUISITO EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
 D:Documentado                                       
I:Implementado                                                
M: Mejorar 
SI NO D I M  
5.5.3 Comunicación Interna 
  ¿Se manejan procesos de 
comunicación interna se 
con los miembros de la 
comunidad educativa? 




5.6 Revisión por la Dirección 
5.6.1 Generalidades 
  ¿Existen revisiones 
periódicas a los procesos 
del colegio?  
 X   X No Son exigencias 




  ¿Se evidencian 
evaluaciones sobre lo que 
debe mejorarse en los 
procesos? 




establecidos en la 
institución 
educativa 
  ¿Se evalúa la Política y los 
Objetivos de Calidad en el 
 X    Definir estrategias 
de difusión para la 
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colegio? política de calidad y 
los objetivos de 
calidad 
5.6.2 Información para la Revisión  
  ¿Se analizan los resultados 
de la auditoria? 
 X     
  ¿Se comunica a los 
miembros del colegio sobre 
los resultados de la 
auditoría? 
 X     
  ¿Se tiene descrito el estado 
de las acciones de 
mejoramiento en los 
procesos institucionales? 
 X     
  ¿Se reconocen los cambios 
que pueden afectar el 
S.G.C? 
 X    Aunque ellos 
todavía no están 
interesados en 
implementarlo 
5.6.3 Resultados  de la Revisión  
  ¿Procuran la mejora de la 
eficacia del S.G.C. y sus 
procesos? 
 X     
  ¿Describe los recursos que 
son necesarios para la 
ejecución de los distintos 
procesos del colegio? 
 X     
6. GESTION DE LOS RECURSOS  
6.1 Provisión de Recursos 
 La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios 
para: 
  ¿Los recursos apuntan a 
cumplir con los objetivos de 
calidad del colegio? 
X     Se debe dar un 
buen manejo por 




directivo del colegio 
  ¿Procuran la eficacia de los 
procesos de enseñanza, 
aprendizaje, evaluación e 
interacción con la 
comunidad educativa? 
X      
6.2 Recursos Humanos 
6.2.1 Generalidades 
  ¿El personal es idóneo 
ética, profesional, 
pedagógica y socialmente 
con el colegio? 
 X     
  ¿El personal se ajusta a los 
perfiles requeridos para el 
cargo? 
 X     
LISTA DE CHEQUEO NORMA ISO 9001:2008 
No. REQUISITO EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
 D:Documentado                                       
I:Implementado                                                
M: Mejorar 
SI NO D I M  
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación 
 La organización debe:       
  ¿Existe un registro de 
capacitación o actualización 
académica para los 
docentes? 
 X    Falta documentarlo 
  ¿Existe un registro de 
capacitación o actualización 
para el personal 
administrativo? 
 X    Falta documentarlo 
  ¿Se satisfacen también las 
necesidades del los 
funcionarios en cuanto a su 
profesionalización y 




  ¿Se mantienen los registros 
de educación, formación, 
habilidades y experiencia 
de los funcionarios? 
X     Es primordial tener 
un buen manejo de 
esa información 
6.3 Infraestructura 
 Edificios con dos salidas, espacio 
de trabajo de 2,0 mts2 preescolar 
y  1,62mts2  básicas, las áreas 
administrativas equivalen  
a 0.26 m2 por estudiante y 
espacios de apoyo pedagógico 
X    X Tienen el espacio 
adecuado por cada 
estudiante, sin 
embargo no tienen 




biblioteca y sala de 
informática. 
  Equipo para los procesos, 
(tanto hardware como 
software), y 
X    X Falta una mejora 
en las 
actualizaciones de 
equipos que presta 
el colegio.  
  Servicios de apoyo tales 
(como transporte o 
comunicación). 
 X    La comunicación 
se maneja por 
parte de folletos 
pero falta dar a 
conocer del 






colegio no brinda 
rutas escolares. 
6.4 Ambiente de Trabajo 
 ¿Existen las condiciones de lugar 
de trabajo para realizar los 
X      
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procesos de manera eficaz? 
  Tablero X    X  
  Boletín de Informaciones X  X    
  Luz Eléctrica Óptima X    X Se nota muy poca 
luz Óptima en las 
instalaciones de la 
institución 
  Biblioteca  X   X  
  Libro de registros de la 
biblioteca 
 X   X Los libros manejan 
ediciones antiguas 
  Registro de Inventario de 
Salón 
 X     
  Señalización de Prevención 
de desastres  
X  X   Tienen los planos 
ubicados en cada 
uno de ellos, sin 
embargo no se ven 
los extintores 





embargo, Se deja 
sugerido un plan 
de emergencia (Ver 
anexo 36) 
  Botiquín X    X Aunque en algunos 
salones es 
necesario la 
inclusión de mas 
botiquines 
  Instalaciones eléctricas X    X Se podría mejorar 
para así evidenciar 





  Vías de salida despejadas X    X Falta más vías de 
salidas solo existe 
una. 
 -¿Existen las condiciones de 
Higiene del Lugar de Trabajo para 
realizar con calidad los procesos 
educativos? 
X    X Aunque hay un 
ambiente de 




tener una buena 
calidad laboral 
  Elementos de Aseo X    X  
  Horario de Aseo  X   X Falta más 
Información clara a 
la comunidad 
educativa 
  Acciones para disminuir el 
polvo, ruido y olores. 
 X   X Teniendo buena 
ventilación dentro 
de la institución 
educativa 
  Casillero  X   X Se encuentran en 
muy mal estado 
  Restaurante escolar  X   X Es muy estrecho y 
se necesitaría más 
espacio para la 
cantidad de 
estudiantes 
  Caseta del colegio  X   X  
  Almacenamiento de 
residuos: reciclaje 








 -Residuos identificados y 
etiquetados 
 X   X No existe un 
programa de 





 - ¿Cuenta con proyecto de 
minimización de residuos? 
 X   X  
7. REALIZACION DEL PROCESO DE ENSEÑANZA 
7.1 Planificación del Proceso de Enseñanza 
  ¿Se aplica el Modelo de 
colegio Activo bajo el 
Enfoque de escuela 
nueva28? 
X   X  Falta más 
apropiación por 
parte de los 
docentes  
  ¿Los Objetivos de Calidad 
se evidencian en la 
planeación bajo el enfoque 
de colegio ateniense? 
X      
  ¿Se ha planificado los 
procesos para la 
construcción de los 
rincones de aprendizaje 
bajo el Enfoque de Escuela 
Nueva? 
X    X Falta planificar 




  ¿Se ha planificado 
proyectos que tiendan a la 
integración de la 
comunidad? 
 X    Falta más 
compromiso por 
parte del colegio en 
la realización de 
proyectos que 
integren a la 
                                            
28 Enfoque de Escuela Nueva consiste en un aprendizaje de acuerdo a las necesidades de los estudiantes, 




  ¿Se ha planificado para 
promover el aprendizaje 
cooperativo? 
 X     
  ¿Se ha planificado los 
instrumentos de evaluación 
que tiene el colegio según 
el enfoque Escuela Nueva? 
X   X   
  ¿Existen registros de 
seguimiento que evidencien 
la consecución de las 
actividades de enseñanza, 
aprendizaje, evaluación e 
interacción con la 
comunidad? 
X    X Falta evidenciar 
mas registros que 
se requiere con la 
comunidad 
LISTA DE CHEQUEO NORMA ISO 9001:2008 
No. REQUISITO EXISTE ESTADO OBSERVACIONES 
 D:Documentado                                       
I:Implementado                                                
M: Mejorar 
SI NO D I M  
7.2  Procesos Relacionados con el Estudiante 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el proceso de 
enseñanza 
  ¿Existe concordancia entre 
las necesidades de 
aprendizaje del estudiante y 
la aplicación de estrategias 
del enfoque Escuela Nueva 
que suplan aquellas? 
X   X   
  ¿El estudiante conoce los 
métodos de trabajo según 
el modelo Escuela Nueva? 
X   X   
  ¿El estudiante sabe qué se 
espera de él en los 
aspectos volitivo, cognitivo 
 X   X  
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y de conducta y en qué 
tiempos? 
  ¿El docente identifica cómo 
puede llevar a cabo los 
procesos de aprendizaje de 
manera exitosa en sus 
estudiantes, bajo los 
parámetros del Enfoque de 
Escuela Nueva? 
X    X Tienen muchas 
debilidades para 
que el docente 
sepa identificar 
dichos procesos 
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el proceso de enseñanza 
  ¿Están descrito los 
procesos de enseñanza, 
aprendizaje, evaluación e 
interacción con la 
comunidad en el manual de 
procedimientos? 
X    X Falta más 
documentación 
  ¿Existe la capacidad del 
colegio para aplicar 
eficazmente el Enfoque de 
Escuela Nueva? 
X   X  Aunque ellos 




  ¿Se han realizado 
modificaciones o 
implementaciones 
adicionales al enfoque? 
 X     
  ¿Se ha comunicado a la 
comunidad docente sobre 
las modificaciones 
implementadas en los 
proceso de enseñanza, 
aprendizaje, evaluación e 
interacción con la 
comunidad? 




7.2.3 Comunicación con el estudiante 
  ¿Existen diversos canales 
de información para 
desarrollar el trabajo 
pedagógico con los 
X  X   Evidenciar con más 




  ¿Se tiene en cuenta los 
aprendizajes de los 
estudiantes para mejorar la 
calidad de los proceso de 
enseñanza? 
X    X Aunque por parte 
del colegio falta 
más compromiso 




  ¿Existen canales de 
retroalimentación con los 
estudiantes para que los 
procesos de aprendizaje 
sean más significativos? 
 X     
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7.3 Diseño y Desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
  ¿Existe un cronograma de 
actividades para realizar la 
planeación académica? 
X    X El cronograma 
tiene unas fechas 
tentativas, las 
cuales pueden 
variar de acuerdo a 
diferentes 
situaciones que se 
presenten en la 
institución 
educativa 
  ¿Hay unas etapas descritas 
para la planeación? 
X      
  ¿Se realizan 
procedimientos de revisión 
y verificación a la 




  ¿Se delegan 
responsabilidades para el 
diseño y desarrollo de los 
planes institucionales? 
X     Solo lo maneja la 
parte académica y 
convivencial. 
  ¿Existen interfaces para 
facilitar la planeación entre 
los distintos miembros de 
los equipos de trabajo? 
 X     
  ¿Existe un registro de 
actualizaciones a los 
diferentes planes de 
trabajo? 
 X    Falta evidenciar 
más registros 
actualizados a la 
fecha. 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
  ¿Se cumplen con los 
postulados teóricos del 
Enfoque Escuela Nueva? 
 X  X   
  ¿Se diseña sobre formatos 
previos aplicables? 
 X     
  ¿Se verifica que se planeen 
según los estándares, 
lineamientos y planes 
institucionales? 
X     Es una política por 
parte del colegio 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
  ¿Se hace referencia a los 
criterios metodológicos del 
Enfoque Escuela Nueva? 
 X  X   
  ¿Se especifica los procesos 
de enseñanza que 
aseguran la eficacia de los 
aprendizajes, bajo el 
modelo de Escuela Nueva? 
X   X   
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7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
  ¿Se evalúan los resultados 
de la planificación anual, el 
diseño y su 
implementación? 
 X     
  ¿Se identifican los 
problemas y las acciones 
de mejoramiento? 
X    X  
  ¿Se evidencian los registros 
de las modificaciones al 
diseño y desarrollo? 
 X     
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo 
  ¿Se cumple con las metas 
periódicas enunciadas en 
los planes de trabajo 
académico? 
X     Falta formato de 
verificación para la 
planeación de 
clase 
 ¿Se demuestran los 
seguimientos y resultados 
del desarrollo de la 
planificación? 
 X     
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
  ¿Se demuestra que las 
estrategias de trabajo 
implementadas según el 
enfoque del colegio 
ateniense, satisfacen los 
requerimientos legales y las 
necesidades de los 
estudiantes según su 
contexto? 
 X     
  ¿Se evidencian registros 
que verifiquen los 
resultados positivos de la 
planificación? 
 X     
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7.3.7 Control de los cambios del 
diseño y desarrollo 
      
  ¿Existe una carpeta de 
Modificaciones al plan de 
trabajo con sus respectivas 
actas de aprobación? 
 X    Falta mejorar el 
seguimiento en 
cuanto a las actas 
de aprobación 
  ¿Se registran revisiones, 
verificaciones y 
validaciones de estos 
cambios? 
 X     
  ¿Existen registros de 
satisfacción de los cambios 
hechos por parte de los 
estudiantes o padres de 
familia?  
 X     
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7.4 Compras 
7.4.1 Proceso de Compras 
  ¿El colegio cuenta 
describe los requisitos de 
los materiales de trabajo 
que requiere para ejercer 
sus procesos? 
 X   X  
  ¿El colegio describe los 
requisitos que deben 
tener los proveedores 
para suministrar 
elementos de trabajo 
necesarios para la 
X  X   Algunos 
proveedores no 
cumplen lo requerido 
para satisfacer las 
necesidades del 
colegio, y algunos 
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actividad educativa? documentos lo 
manejan 
confidencialmente 




elementos de trabajo 
escolar según los 
requisitos de la 
institución? 
 X  X   
  ¿El colegio mantiene 
registros sobre los 
resultados de las 
evaluaciones a los 
proveedores? 
 X     
7.4.2 Información de las Compras 
  ¿El colegio mantiene un 
registro de compras que 
describe el qué, el 
cuándo comprar? 
X    X Se evidencia cuando 
es urgente o de 
extrema necesidad 
para el colegio 
siempre es 
extemporáneo 
  ¿El colegio describe los 
requisitos para la 
aprobación del producto, 
procedimientos, y 
equipos? 
 X    La aprobación es 
por parte del rector 
del colegio. 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
  ¿El colegio educativo 
tiene implementado un 
proceso de inspección 
para asegurarse de que 
el producto comprado 
cumple los requisitos de 
compra especificados? 
 X     
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7.5 Producción y Prestación del Servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 
  ¿Existe un manual de 
procedimientos para 
desarrollar los procesos 
de enseñanza, 
aprendizaje, evaluación e 
interacción con la 
comunidad? 
 X     
  ¿Se describe las 
características del 
enfoque Escuela Nueva 
durante los procesos de 
enseñanza, aprendizaje, 
evaluación e interacción 
con la comunidad? 
 X     
  ¿Se hace uso de los 
rincones de aprendizaje 
para recrear los 
ambientes del enfoque 
Escuela Nueva? 
X    X  
  ¿Se tienen registros de 
seguimiento y medición 
de los aprendizajes? 
 X     
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de 
la prestación del servicio 
 
  ¿El colegio ha delimitado 
los procesos cuyos 
resultados puedan no 
tener evidencias? 
 X     
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  ¿El colegio demuestra la 
pertinencia del enfoque 
Escuela Nueva para 
alcanzar los resultados 
legales e institucionales 
planificados? 
X    X Son exigencias por 
parte del colegio y 
no por un resultado 
legal que sea 
planificado. 
  ¿El colegio tiene criterios 
definidos para revisar y 
aprobar los distintos 
procesos? 
 X     
  ¿El colegio tiene criterios 
definidos para aprobar 
los materiales de trabajo 
y el personal docente y 
administrativo 
X    X Muchas debilidades 
en la contratación de 
personal. 
  ¿El colegio tiene criterios 
definidos para validar el 
uso de métodos dentro 
del enfoque Escuela 
Nueva, así como la 
aplicación de estrategias 
específicas? 
 X     
  ¿El colegio tiene criterios 
definidos para la 
validación y revalidación 
de requisitos de los 
registros? 
 X    Compromiso por 
parte de la dirección 
7.5.3 Identificación y Trazabilidad 
  ¿Existe un procedimiento 
adecuado para 
identificar, almacenar, 
recuperar y disponer de 
los documentos que se 
generan en los distintos 
procesos del colegio? 
 X     
  ¿El colegio identifica los 
momentos de los 
procesos de enseñanza, 
aprendizaje, evaluación e 
 X     
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interacción con la 
comunidad mediante la 
medición y seguimiento 
dentro del Enfoque 
Escuela Nueva? 
  ¿El colegio demuestra 
cómo el Enfoque Escuela 
Nueva cumple con los 
estándares legales para 
las distintas áreas del 
conocimiento? 
 X     
  ¿El colegio cuenta con 
los registros que 
demuestren cómo y 
cuándo se cumplen con 
los planes curriculares y 
los estándares 
nacionales? 
X     Es necesario por 
parte del ministerio 
de educación. 
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7.5.4 Propiedad del Estudiante 
  ¿El colegio describe el 
control que hace a los 
implementos que 
proporciona a los 
estudiantes para la 
consecución de sus 
tareas educativas? 
X    X  
  ¿El colegio verifica que 
los implementos 
procuren satisfacer las 
necesidades de los 
estudiantes dentro del 
Enfoque Escuela Nueva? 
 X     
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  ¿El colegio establece un 
reglamento y un registro 
para el uso adecuado de 
los bienes que se 
convierten en propiedad 
del estudiante una vez 
que son usados por él? 
 X     
7.5.5 Preservación del producto 
  ¿La comunidad 
educativa está conforme 
con los procesos de 
enseñanza, aprendizaje, 
evaluación e interacción? 
X    X Falta que se tenga 
claro el conducto 
regular de una 
comunicación 
asertiva. 
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y de Medición: Se 
excluyen de la norma porque el Colegio Ateniense no posee 
instrumentos de calibre y medición exactos. 
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades 
  ¿El colegio planifica e 
implementa procesos de 
seguimiento, medición 
estadística, análisis y 
mejora o alcances, 
necesarios para: 
      
  Demostrar la 
conformidad del Enfoque 
colegio ateniense 
aplicado al contexto 
local. 
 X     
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  Asegurarse de la 
conformidad del S.G.C.  
 X     
  Mejorar continuamente la 
eficacia del S.G.C.? 
 X     
8.2 Seguimiento y Medición 
8.2.1 Satisfacción del Cliente 
  ¿El colegio realiza 
seguimiento a la 
información relativa a la 
percepción de 
estudiantes, docentes, 
padres de familia y 
personal administrativo y 
comunidad, con respecto 
al cumplimiento de sus 
requisitos de calidad por 
parte de la organización, 
por medio de entrevistas, 
encuestas y participación 
en conversatorios? 
 X     
8.2.2 Auditoría Interna ( Realizado únicamente por el investigador) 
  ¿El colegio tiene un 
cronograma de 
auditorías internas para 
determinar sí el sistema 
de gestión de la calidad 
cumple con los requisitos 
de la norma internacional 
y los de la normas 
internas? 
 X     
  ¿El colegio la ha 
implementado y la 
mantiene eficazmente? 
 X     
  ¿El colegio define qué 
procesos y áreas se van 
a auditar? 
 X     
  ¿El colegio define los 
criterios, alcances y 




  ¿El colegio selecciona 
los auditores asegurando 
la imparcialidad y 
objetividad? 
 X     
  ¿El colegio cuenta con 
un procedimiento 
documentado sobre las 
funciones y requisitos 
para planificar y 
desarrollar el proceso de 
auditoría? 
 X     
  ¿El colegio informa a la 
comunidad educativa 
sobre las acciones de 
mejoramiento para 
contrarrestar las no 
conformidades? 
 X     
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8.2.3 Seguimiento y Medición de los procesos 
  ¿Se aplican métodos 
apropiados para el 
seguimiento y la 
medición de los procesos 
del S.G.C.? 
 X     
  ¿Los métodos 
demuestran que los 
resultados se derivan de 
procesos planificados? 
 X     
  ¿Se llevan a cabo 
acciones correctivas para 
mejorar la calidad de los 
procesos educativos? 
 X     
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8.2.4 Seguimiento y Medición del Producto 
  ¿Se realiza un 
seguimiento de las 
características de los 
procesos que no 
cumplen requisitos del 
mismo? 
 X     
  ¿Se realizan 
apropiadamente las 
etapas de los distintos 
procesos educativos? 
X     Se tiene como punto 
de partida el estudio 
a nivel de egresados 
( Ver anexo 38) 
  ¿Se mantiene evidencia 
de las conformidades 
(satisfacer necesidades) 
con los criterios de 
aceptación según los 
registros de encuestas 
de satisfacción 
realizadas a los 
diferentes miembros de 
la comunidad educativa?  
 X    Medir la conformidad 
con las encuestas 
de satisfacción de 
los diferentes 
miembros de la 
institución  
8.3 Control del Servicio No Conforme 
  ¿El colegio se asegura 
de que los procesos de 
enseñanza, aprendizaje, 
evaluación e interacción 
con la comunidad, que 
no sean conformes con 
los requisitos, se 
identifican y controlan 
para mejorar la calidad 
educativa? 
X    X Los procesos de 
enseñanza se 
evidencian por parte 
de los estudiantes 
  ¿Hay las 
responsabilidades y 
autoridades relacionadas 
con el tratamiento de las 
acciones no conformes, 
definidos en un 





  ¿El colegio somete a 
nueva verificación 
aquellos procesos que 
demostraron no 
conformidad? 
 X     
  ¿El colegio cuenta con 
una línea de acciones 
apropiadas para 
contrarrestar los efectos 
potenciales de la no 
conformidad? 
X  X   Falta más registros 
de estas acciones 
8.4 ANALISIS DE DATOS       
  ¿El colegio determina, 
recopila y analiza los 
datos específicos para 
demostrar la idoneidad y 
la eficacia del S.G.C. y 
para evaluaren qué 
procesos puede 
realizarse la mejora  
continua de la eficacia 
del S.G.C.? 
 X     
  ¿El colegio cuenta con 
una variedad de fuentes 
que le proporciona datos 
sobre la satisfacción de 
estudiantes, docentes, 
padres de familia y 
comunidad en general? 
 X    No se generan datos 
para la satisfacción 
de la comunidad 
educativa, solo se 
generan por medio 
de las necesidades 
que se establezcan 
por parte de la 
comunidad 
educativa 
  ¿El colegio demuestra la 
conformidad del Enfoque 
Escuela Nueva con los 
requerimientos de los 
 X    Aunque se debe 
mejorar ese aspecto 









8.5.1 Mejora Continua 
  ¿El colegio tiene 
implementado un plan 
para la revisión y el 
mejoramiento continuo 
de la eficacia del S.G.C. 
mediante el uso de la 
Política de la Calidad, los 
Objetivos de la Calidad, 
los resultados de las 
auditorías, el análisis de 
datos, las acciones 
correctivas  y preventivas 
y la revisión por la 
dirección? 
 X     
8.5.2 Acción Correctiva 
  ¿El colegio documenta la 
toma acciones para 
eliminar la causa de no 
conformidades con 
objeto de prevenir que 
vuelva a ocurrir? 
 X   X  
  ¿El colegio revisa las no 
conformidades de los 
distintos procesos en 
cuanto a las 
percepciones de 
estudiantes, docentes, 
padres de familia, 
personal administrativo y 
comunidad en general? 
 X   X Solo se revisan esas 
no conformidades 
cuando se culmina 
el año escolar. 
  ¿El colegio determina las 
causas de las no 
conformidades? 
 X    Falta formato 
  ¿El colegio determina,  X     
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implementa y revisa las 
acciones correctivas 
necesarias? 
8.5.3 Acción Preventiva 
  ¿El colegio determina las 
acciones que deben 
ejecutarse para eliminar 
las causas de no 
conformidades 
potenciales y prevenir su 
ocurrencia? 
 X     
 
 
 ¿Las acciones apuntan 
reducir  problemas 
potenciales detectados? 
 X    Aunque se nota 
algunas deficiencias 
en los problemas 
detectados 
8.5.3 Continuación: Acción 
Preventiva 
      
 El colegio establece un 
procedimiento documentado 
para definir los requisitos para: 
      
  Conocer las causas de 
las no conformidades 
potenciales 
 X     
  Determinar la necesidad 
de actuar para prevenir 
dichas no 
conformidades. 
X    X  
  Registrar los resultados 
de las acciones 
preventivas aplicadas. 
 X     
  Evaluar la eficacia de las 
acciones preventivas 
tomadas. 
 X     





ANÁLISIS DE LA PRIMERA AUDITORIA 
El auditor líder encargado por Luis Carlos pulido Pérez luego de culminar con éxito 
la jornada de auditoría interna en la oficina de coordinación académica, para 
evidenciar los hallazgos encontrados después de 3 días de revisión a sus 
procesos. Finalmente se elaboraron las conclusiones y se propusieron las 
sugerencias para las correcciones adecuadas, respecto a los hallazgos 
encontrados. Finalmente se presentaron los planes de mejoramiento ante el rector 
y los docentes auditados, con el fin de levantar las no conformidades halladas. 
Estado de cumplimiento fruto de la primeria auditoria: 
# De requisitos que aplican al Colegio Ateniense=50 
# De requisitos que cumple el Colegio Ateniense=50 
% De cumplimiento= (# de requisitos que cumple el Colegio Ateniense / # de 
requisitos que aplican al Colegio Ateniense)*100 
%De cumplimiento= (50/50)*100= 25% 
Análisis de la evidencia 
Elementos a considerar en un proceso por auditoría interna (Ver figura 9) 
Figura 9: Evaluación del sistema por procesos 
Fuente: El autor 2012 
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Aspectos por mejorar: 
Compromiso total para el avance de la documentación del sistema de gestión de 
calidad, debido a sus múltiples funciones de cada líder avanza en sus actividades 
de calidad de manera lenta. 
Falta de cultura por parte de los docentes para el diligenciamiento de nuevos 
formatos 
Ausencia de un coordinador de calidad constante para encargarse de las tareas 
pendientes y exclusivas al sistema de gestión de calidad 
HALLAZGOS DE LA AUDITORIA 
Una vez realizada la auditoria se evidenciaron los hallazgos: 75 no conformidades 
sobre 150 que permiten reflejar la inmadurez del sistema de gestión de calidad, 
deja ver que se hace necesario comprometer muchísimo más a todo el personal 
de la Institución Educativa. 
También se desarrollo un plan de acción (Ver anexo 20) de las no conformidades, 
haciendo seguimiento de las mismas, hasta lograr el cierre de la mayor parte de 
ellas. 
Fortalezas en desarrollar un sistema de gestión de calidad en el Colegio 
Ateniense: 
 Las políticas instauradas en el personal del Colegio Ateniense, las cuales 
precisan los principios institucionales 
 El respaldo de por parte de la dirección para la asignación de recursos 
pertinentes para todo lo relacionado con el sistema de gestión de calidad. 
 El apoyo económico de entidades privadas para cubrir los rubros del asesor 
externo de implementar un SGC, y también para su certificación. 
 Iniciativa y perseverancia en el avance del proceso de documentación y 
desarrollo del sistema de gestión de calidad 
 Los procesos auditados en los cuales se evidencia la planeación, 
organización, control y seguimiento de los mismos 
CONCLUSIONES 
 Fortalecer el análisis de los antecedentes generados en los diferentes 




 Se sugiere fortalecer el plan de formación y capacitación establecido para 
mejorar la competencia del personal que afecta la calidad del servicio. 
 Se sugiere la aplicación de métodos para intensificar el reporte de acciones 
preventivas con el fin de asegurar el mejoramiento, igualmente la cultura de 
reporte de no conformidades. 
 El cronograma de las jornadas pedagógicas desarrolladas en la Institución, 






















11 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Se comenzó por hacer una visita interna a la institución para evidenciar la 
estructura física de la misma, luego se logró mirar la documentación que 
manejaba la institución en todas sus áreas, para indicar algunas mejoras y hacer 
la primera auditoría. Con esto, se logra realizar la política de calidad teniendo 
como base, la misión y visión del colegio, Posteriormente se desarrolló el plan de 
mejoramiento conforme a la norma para construir el manual de calidad (Ver anexo 
3), los indicadores de gestión (Ver cuadro 15)  y el mapa de procesos. (Ver figura 
10) 
11.1 IDENTIFICACIÓN DE LOS REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES 
Para la Identificación de los requerimientos de los clientes nuevos en el Colegio 
Ateniense, no existe ningún formato y hasta el momento no se hace necesario 
aplicar uno, debido a que cada cliente es específico y único en sus requerimientos 
y requisitos, por eso para cada uno dentro de los servicios se establece cuáles son 
sus exigencias concretas 
La institución educativa en su Sistema de Gestión de Calidad  identifica un 
compromiso con la satisfaccion del cliente en su politica de calidad, que se ve 
reflejado a través de los objetivos de calidad, así mismo asegura que los procesos 
relacionados con la prestación de servicios se determinan y se cumplen con el 
propósito de aumentar la satisfacción del cliente. 
De igual manera el Colegio Ateniense, ha establecido métodos como evaluación 
de la percepción del cliente determinada una encuesta de medición de la 
satisfacción del cliente la cual está regida en los indicadores de gestión de 
Satisfacción del cliente; con respecto al tratamiento de quejas y reclamos se ha 
establecido para efectos de implementar el sistema de gestión de calidad un 
formato (Ver anexo 4), para la obtención de los requerimientos de los clientes 
llamado Reporte de Quejas, Reclamos y Sugerencias; con el fin de detectar las no 
conformidades percibidas por el cliente y que son casos específicos para mejorar 
11.2 DETERMINACIÓN DE ASPECTOS ESTRATÉGICOS 
11.2.1 MISIÓN ATENIENSE  
La misión vigente del Colegio Ateniense se describe a continuación: 
“Nuestra labor formativa, se fundamenta en la educación personalizada  basada 
en la pedagogía del amor, cuyo propósito es formar niños y niñas integrales donde 
los principios éticos y morales sean la base para el crecimiento personal, familiar y 
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social. Nuestro estudiante se caracterizara por el  manejo especializado de las 
herramientas informáticas, amplio conocimiento de inglés y francés,  con 
mentalidad ecológica, defensores de los derechos humanos, con capacidad 
creativa y habilidad comunicadora. Su proyecto de vida se destaca por su alto 
nivel competitivo y productivo siendo un gestor empresarial para  bienestar de toda 
la comunidad”29. 
11.2.2 VISIÓN  ATENIENSE 
 
El Colegio Ateniense ha formulado como visión las ideas contempladas a 
continuación: 
“Nuestro Colegio Ateniense, en el año 2020, estará formando niños y niñas  con 
principios éticos, morales, y de liderazgo con espíritu empresarial que facilite el 
progreso y crecimiento de las familias y de la sociedad en general. “Un ser 
humano nuevo para un mundo nuevo”, como resultado  de una educación 
personalizada basada en la pedagogía del amor. Nuestros egresados se destacan 
por su  desarrollo humano, espíritu transcendente, emprendimiento y eficaz 
gerencia de sus empresas. Su competitividad y nivel productivo se fundamentan 
en la creatividad y habilidades comunicadoras, nivel muy superior en las diferentes 
áreas del conocimiento y su finalidad es vivir en mundo mejor”30. 
11.2.3 PRINCIPIOS AXIOLÓGICOS.  
El Colegio Ateniense se guía bajo un conjunto de principios que guían las 
actividades académicas y culturales. A continuación se presenta un resumen de 
los mismos. 
* LA SABIDURÍA: Raíz de un conocimiento nuevo.  Es una habilidad que se 
desarrolla con la aplicación de la inteligencia en la experiencia, obteniendo 
conclusiones que nos dan un mayor entendimiento 
 *INTELIGENCIA (ENTENDIMIENTO): Se relacionan habilidades tales como las 
capacidades del pensamiento abstracto, el entendimiento, la comunicación, el 
raciocinio, el aprendizaje, la planificación y la solución de problemas. 
                                            
29 Colegio Ateniense. Disponible en: 
<http://www.colegioateniense.edu.co/home/index.php?option=com_content&view=article&id=1&Itemid=5
1> [citado en 14 de marzo de 2012] 
30 Ibíd.  
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*FORTALEZA: Capacidad de soportar o vencer los obstáculos que se oponen al 
bien y a nuestro progreso espiritual. 
 *CIENCIA: Conocimientos obtenidos mediante la observación y el razonamiento, 
sistemáticamente estructurados y de los que se deducen principios y leyes 
generales. 
 *PIEDAD: Sentimiento que impulsa al reconocimiento y cumplimiento de todos los 
deberes para con la divinidad, los padres, la patria, los parientes, los amigos. 
*JUSTICIA: Nació de la necesidad de mantener la armonía entre sus integrantes. 
Cuando se asume el conjunto de reglas y normas que establecen un marco 
adecuado para las relaciones entre personas e instituciones, autorizando, 
prohibiendo y permitiendo acciones específicas en la interacción de individuos e 
instituciones.  
* FRATERNIDAD: Se le llama a la unión y buena correspondencia entre hermanos 
o entre los que se tratan como tales 
*TERNURA: es como un movimiento que nos arrastra hacia un camino repleto de 
sensaciones y de sentimientos en los que se entremezclan la benevolencia, la 
aceptación, la calidez y el abandono, pero también la confianza, el estímulo, el 
asombro y los nuevos descubrimientos.  
*RESPETO: Base para la convivencia sana y pacífica que conlleva a la práctica 
del valor de la justicia y la tolerancia al reconocer los derechos del otro. 
*DIGNIDAD: es la grandeza, excelencia; es una calidad o bondad superior por la 
que algo o alguien goza de especial valor o estima. 
*HONESTIDAD: consiste en comportarse de una manera transparente, sincera e 
íntegra entre su pensar, actuar y sentir con sus semejantes y consigo mismo. Es 
aquella cualidad humana por la que la persona se determina a elegir actuar 
siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia (dando a cada quien lo 
que le corresponde, incluida ella misma).  
*RESPONSABILIDAD: Base para la formación como persona íntegra en la cual se 
asume la consecuencia de sus actos. Conociendo y acatando las normas de 
convivencia, seguridad, salud, ambientales, académicas, disciplinarias. 
Complementados estos valores con virtudes como el cumplimiento, la obediencia, 




Figura 10: Organigrama Institucional 
 
Fuente: El Autor 2013 
11.3 CONSTRUCCIÓN DE LA POLÍTICA DE CALIDAD  
La política de calidad del Colegio Ateniense, se definió según el apartado 5.3 de la 
norma NTC ISO 9001:2008, la cual indica que esta debe contener el propósito de 
la organización, compromiso de cumplir los requisitos del SGC, que sea 
comunicada y entendía por la comunidad, al igual que revisada para su continua 
adecuación y revisión, propiciando a la vez objetivos de calidad. 
La política de calidad dice así:” El Colegio Ateniense, basándose en la pedagogía 
del amor, brinda a sus clientes el mejor nivel de servicio, para formas niños y niñas 
integrales con principios éticos, morales y liderazgo empresarial con un alto nivel 
intelectual y compromiso social que facilite el progreso de las familias y de la 
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sociedad. Para ello, la institución ha creado estructuras administrativas, 
académicas y convivenciales que contribuyan al desarrollo de relaciones de 
beneficios mutuo para el Colegio, En un ambiente de trabajo adecuado en pro de 
la mejora continua en todos sus procesos”. 
OBJETIVOS DE CALIDAD 
El colegio Ateniense busca la excelencia en cada uno de sus servicios y productos 
a través del desarrollo de varios procesos que le apuntan al logro de los objetivos 
de calidad.  
La política de calidad, el sistema de gestión y los objetivos definidos por la 
Institución educativa estarán sometidos a auditorias periódicas, de manera que los 
cambios y mejoras a los que haya lugar se realicen adecuadamente y en el 
momento propicio, facilitando así la ejecución del mejoramiento continuo, ya que 
para el colegio ateniense,  esta cultura de calidad permite crecer y mejorar de 
forma constante. (Ver Cuadro 10) 
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Fuente: El autor 2013 
11.4 DISEÑO DEL MAPA DE PROCESOS 
Implantar un sistema en la calidad significa: Implementar, integrar, sostener y 
mejorar, por lo cual se construye todo el tiempo y ofrece un principio de 
ordenamiento para la solución de problemas, pero no en sí la solución de los 
mismos. 
En las diferentes empresas los procesos tienen una clasificación y están 
distribuidos en un mapa de procesos, el cual muestra la interacción que existe 
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entre estos y ofrece una visión general del sistema de gestión que en el colegio se 
ha identificado. 
En la institución existen once procesos, los cuales están clasificados en cuatro 
áreas de gestión: Área académica, área social comunitario, área directiva y área 
administrativa. (Ver Cuadro 11). Las áreas o macro procesos son totalmente 
dependientes porque la interacción entre los mismos genera una propuesta de 
valor. 




EL área directiva Se encuentra en la parte superior ya que sus 
procesos permiten definir y desplegar las 
estrategias y objetivos del colegio y van 




Están ubicadas en la parte derecha e izquierda 
del mapa en un sector medio y contienen los 
procesos misionales de nuestra institución, es 
decir aquellos procesos que añaden valor al 
cliente o inciden directamente en su 
satisfacción o insatisfacción. Estos procesos 
son la razón de ser del colegio que en otras 
palabras son nuestra cadena de valor. 
AC- 





Estos procesos son aquellos necesarios para 
el control y la mejora del sistema de gestión, y 
como su nombre lo indica son de ayuda y 
soporte para los diferentes procesos del 
colegio. 
AD- 
Fuente: El autor 2012 
11.4.1 MACRO-PROCESO ACADÉMICO 
Una institución que cuente con personal docente capacitado en las diferentes 
áreas, de valores éticos y morales intachables.  Una institución en las que los 
padres de familia colaboran con el proceso educativo y formativo de sus hijos. Una 
institución con un alto nivel de exigencia en consonancia la misión del PEI. Una 
institución en donde los estudiantes logran resolver problemas a partir de lo 
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aprendido; con una educación individualizada donde no haya promoción 
automática. 
 
11.4.2 MACRO-PROCESO ADMINISTRATIVO 
Una institución en continua optimización de  los recursos con los que cuenta: 
instalaciones, ambientes escolares, desarrollo tecnológico. Una institución que 
cuenta con procesos estandarizados, donde existe una programación de las 
actividades que sigue un plan de mejoramiento. Que aplica parámetros de 
selección a estudiantes. Una institución que cuenta con directivos comprometidos 
con la satisfacción de las necesidades de la familia ateniense. 
 
11.4.3 MACRO-PROCESO SOCIAL COMUNITARIO 
Una institución que educa para responder a las necesidades del contexto de 
conflicto, que fomenta  y facilita la convivencia armónica. Un colegio que 
proporciona seguridad y confianza a los padres para traer a sus hijos a la 
institución. 
11.4.4 MACRO-PROCESO DIRECTIVO 
Se encuentra en la parte superior ya que sus procesos permiten definir y 














 Figura 11: Mapa de procesos Del Colegio Ateniense  
 
Fuente: El autor 2013 
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11.5 CARACTERIZACION DE PROCESOS 
 
A continuación se presenta el formato donde se hace la caracterización de los 
once procesos (Ver anexo 5) que se desarrollaron en el sistema de gestión de 
calidad del Colegio Ateniense, en los cuales se describen los participantes en el 
proceso, proveedores, entrada, salidas y clientes: 
 











Pág. 1 de 11 
OBJETIVO   
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE 
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HACER:                                                                  
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11.6 DISEÑO DE PROCEDIMIENTOS 
Se presenta aquí un resumen de los principales procedimientos que exige la 
norma: 
 
a. Control de documentos (Ver anexo 6) 
b. Control de registros (Ver anexo 7) 
c. Auditoría interna ( Ver anexo 8) 
d. Control de servicio no conforme (Ver anexo 9 y 10) 
e. Acciones correctivas y Acciones preventivas (Ver anexo 11 y 12) 
f. Selección de personal ( Ver anexo 13) 
g. Edición de documentos (Ver anexo 14) 
h. Admisiones ( Ver anexo 15 y 16) 
i. Gestión de recursos (Ver anexo 17) 
j. Manual de funciones por cargo (Ver anexo 18) 
k. Procedimiento evaluación de desempeño (Ver anexo 31) 
l. Procedimiento investigación de incidente (Ver anexo 33) 
m. Plan de emergencia ( Ver anexo 36) 
El Diseño de procedimientos, es la guía escrita de los pasos que deben desarrollar 
los empleados de todos los niveles del Colegio Ateniense, para llevar a cabo el 
objetivo fundamental de la institución educativa, siendo este la consecución y 
desarrollo de proyectos educativos institucionales de infraestructura de calidad y 
rentables para la organización. Allí se describen de manera detallada los procesos 
y actividades que componen las etapas de dichos procedimientos, y la interacción 
entre los departamentos, su nivel de responsabilidad, teniendo en cuenta el nivel 
jerárquico y las responsabilidades técnicas y administrativas que intervienen en los 
procesos del Colegio Ateniense. 
Estos procedimientos se construyeron a especificar ciertos detalles de las 
actividades que normalmente se ejecutan en la Institución educativa, con el fin de 
unificar criterios al interior del Colegio,  recuperar la información de la forma más 
adecuada asegurando su calidad y por último agilizar la circulación de la 
información para que esta llegue oportunamente a los macro procesos que lo 
requieran. 
Siempre queriendo señalar la consecución de calidad para la satisfacción de los 
clientes, se definió una estructura enfocada en los procesos, en los cuales se 
instaura la forma de desarrollar los procesos al interior del Colegio Ateniense. 
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Para la elaboración de cada uno de los Procedimientos se tuvieron en cuenta el 
Mapa de Procesos y la Caracterización de los procesos de cada uno de los 
procedimientos establecidos y aplicando el ciclo PHVA. 
Cuadro 13: Matriz Procedimientos, procesos asociados y su codificación. 
PROCESO PROCEDIMIENTO CODIFICACION 
Genérico  Control de documentos CDD-001 
Genérico Control de registros CDR-001 
Genérico Auditoría interna AI-001 
Genérico Control del servicio no 
conforme 
SNC-001 
Genérico Acciones correctivas y 
Acciones preventivas 
AC-AP-001 
Gestión del talento 
humano 
Selección de personal SP-001 
Genérico Edición de documentos ED-001 
Admisiones Inscripciones y 
Admisiones 
IA-001 
Gestión de recursos Gestión de recursos GDR-001 
Gestión del talento 
humano 





Seguimiento académico Procedimiento evaluación 
de desempeño 
ED-001 
Prevención de riesgos Procedimiento 
investigación de incidente 
IDI-001 
Prevención de riesgos Plan de emergencia PDE-001 
Fuente: El Autor 2013 
12 MEJORAS EVIDENCIADAS 
La segunda auditoria tenía los siguientes objetivos: 
 Determinar las mejoras evidenciadas de acuerdo a la conformidad del 
sistema de gestión  
 Evaluar y verificar la capacidad del SGC para asegurar el cumplimiento de 
los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, requisitos legales y 
contractuales aplicables al desarrollo del sistema de gestión de calidad en 
el Colegio Ateniense. 
 Identificar oportunidades de mejora 
Se realizó con el objetivo de identificar los ítems estudiados para tener una mejora 
continua. Para sacar estos datos se realiza el mismo formato de lista de chequeos 
(Ver anexo 19) anteriormente presentada (Ver Cuadro 14). 
Cuadro 14: Mejoras Realizadas En La Institución De Acuerdo en La Primera 
Auditoria 
ITEM MEJORADO OBSERVACION 
4. SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD DEL COLEGIO ATENIENSE 
4.1 Requisitos Generales del SGC  En el Colegio Ateniense se ha establecido 
un Sistema de Gestión de Calidad y éste 
es mejorado continuamente de acuerdo 
con los requisitos de la ISO 9001:2008, 
donde los formatos establecidos en los 
diferentes procesos han permitido una 
mayor organización y control en la 
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documentación, con este fin se realizaron 
las siguientes actividades:  
 
Los procesos asociados al Sistema de 
Gestión de Calidad, su secuencia e 
interacción están detallados en el Mapa de 
Procesos para el colegio, la política de 
calidad y sus objetivos de calidad han sido 
acogidos la institución educativa. 
 
4.2 Requisitos de la Documentación  
4.2.1 Requisitos Generales La documentación del Sistema de Gestión 
de Calidad debe cumplir con los criterios 
de control establecidos en la norma NTC 
ISO 9001:2008, haciendo uso de la misma 
dentro de la institución.  
 
Por ende, en el Colegio Ateniense se 
estableció una estructura en la 
documentación para asegurar que los 
procesos especificados en los documentos 
satisfaga al cliente interno y externo. No 
se evidencia la actualización de 
documentos por parte del proceso de 
gestión curricular 
 
4.2.2 Manual de Calidad  
 
Se desarrolló un manual de calidad que 
evidencia la realización de procesos que 
permiten la planeación y organización del 
colegio bajo los parámetros establecidos 
en la norma NTC ISO 9001:2008 
4.2.3 Control de Documentos   Revisar los documentos y formatos 
que la institución tiene para realizar 
una actualización y aprobación de 
los mismos. 
 
 Verificar los cambios y el estado 
actual de documentos.  
 
 Asegurar que los documentos 
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revisados y las versiones actuales 
se encuentren guardadas para ser 
utilizados en los procesos 
requeridos.   
 
 El acceso a estos documentos los 
tiene el comité de calidad y 
administrativos. 
 
5. RESPONSABILIDAD DE LA 
DIRECCIÓN  
 
Las funciones, responsabilidades y 
autoridad están definidas dentro de la 
Organización mediante el organigrama 
y  el  manual de funciones.  







El Colegio Ateniense, manifiesta su 
compromiso con el desarrollo e 
implementación del Sistema de gestión de 
calidad y su mejoramiento continuo en un 
tiempo extemporáneo, a través de:  
 
 Definición y establecimiento de la 
Política de Calidad y los Objetivos 
de Calidad; garantizando que éstos 
sean documentados, comunicados 
y entendidos por todo el personal a 
través de capacitaciones y 
seguimiento al cumplimiento de 
objetivos.  
 
 Garantizando la disponibilidad de 
recursos humanos, tecnológicos, 
financieros, de infraestructura y de 
ambiente de trabajo necesarios.  
 
 Comunicando al personal de la 
organización a través de diferentes 
medios (correos, reuniones, 
carteleras informativas), la 
importancia de satisfacer los 
requisitos del Cliente, los legales y 
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reglamentarios aplicables, los 
establecidos en la ISO 9001:2008. y 
los establecidos por la 
organización. 
5.3 Política de Calidad 
 
Se planteó una política de calidad la cual 
es revisada por parte del Colegio para su 
continua adecuación al propósito de la 
organización y del cliente (Acordes con la 
misión y la visión) Se aclara que el Colegio 
la aprueba como un requisito para 
desarrollar el SGC dentro de la institución 
educativa y se hace una retroalimentación 
de la misma. 
5.4 Planificación 
5.4.1 Objetivos de Calidad Se ha establecido el Plan de Acción (Ver 
anexo 20) para la constante revisión de los 
Objetivos de Calidad el cual es evaluado 
por nosotros permanentemente para 
cumplimiento de los requisitos del sistema 
de gestión de calidad en su 
implementación.  
5.4.2 Planificación del sistema 
gestión de calidad 
El seguimiento a la ejecución de estos 
Planes, las revisiones y modificaciones 
pertinentes serán realizados durante los 
comités respectivos y las Revisiones por la 
Dirección o cuando se considere 
necesario.  
6. GESTIÓN DE RECURSOS  
6.1 Provisión de Recursos  
 
Todos los recursos (humanos, físicos, 
tecnológicos y de infraestructura) 
necesarios para la implementación, 
mantenimiento y mejoramiento del 
Sistema de gestión de calidad, han sido 
determinados y proporcionados por la alta 
gerencia, con el fin de asegurar e 
incrementar la satisfacción de nuestros 
Clientes mediante el cumplimiento de los 
requisitos definidos por ellos, los 
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determinados por la norma NTC ISO 
9001:2008., los legales y reglamentarios y 
los propios que suministre el colegio. 
6.2 Recursos Humanos  Para evaluar el desempeño del personal 
(periodo de prueba o anual) Se ha creado 
un departamento de Gestión Humana que 
realiza esta evaluación con el objetivo 
medir diferentes factores y competencias 
inherentes a cada cargo, además las 
personas que desempeñan otro rol dentro 
de la organización también serán 
evaluados, este proceso se rige bajo los 
lineamientos del procedimiento evaluación 
de desempeño ( Ver Anexo 31)  
6.3 Infraestructura  La infraestructura del colegio incluye 
servicios públicos, los puestos de trabajo, 
los equipos de oficina, el software y las 
comunicaciones (medio telefónico, fax e 
Internet). Aunque se evidencia mejoras en 
las localización de nuevos puestos de 
trabajo y un mejoramiento en la 
planeación de las diferentes asignaturas 
incluyendo diferentes ambientes de 
trabajo. 
6.4 Ambiente de Trabajo  Con el fin de lograr la conformidad de 
nuestros clientes, la organización ha 
determinado y proporcionado los espacios 
y las condiciones necesarias que 
contribuyan a determinar una buena 
organización cuando se implemente un 
Sistema de gestión de calidad en el 
Colegio.  
 
7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
7.2.3 Comunicación con el Cliente Se han implementado diversos canales de 
comunicación con el Cliente, como la 
página Web (Sección Contáctenos y 
Quejas y Reclamos) y correo corporativo, 
a través de los cuales son atendidos sus 
requerimientos de información sobre 
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servicios, contratos y modificaciones a los 
mismos, así como sus consultas 
generales, atención de pedidos, quejas y 
reclamos, como apoyo a estas actividades 
Se realizó el Formato (Quejas, reclamos, 
consultas y sugerencias)  
 
7.3 Diseño y Desarrollo de Soluciones  
7.3.1 Planificación del Diseño y 
Desarrollo  
Se determinó un Plan de Acción ( Ver 
anexo 20) con el fin de garantizar que el 
diseño y desarrollo de todos los proyectos 
se ejecuten adecuadamente, se entreguen 
de manera exitosa, satisfagan y superen 
las expectativas de los Clientes, este plan 
de calidad define los siguientes criterios:  
 
 Actividades asociadas.  
 Documento de entrada para iniciar 
la actividad.  
 Responsable.  
 Equipo / Herramienta requerida.  
 Controles de verificación.  
 Criterios de aceptación.  
 Frecuencia de verificación o 
medición.  
 Procedimientos ó instructivos de 
trabajo asociados.  
 Registro o evidencia.  
 Almacenamiento y disposición de 
los registros  
 
7.4 Compras  Con el fin de verificar si los productos 
comprados cumplen con los requisitos de 
compra especificados dentro de la 
organización hemos elaborado un formato 
de solicitud de Compra (Ver anexo 21) el 
cuál determina, de acuerdo al tipo de 
producto, los criterios de aceptación y los 




8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
8.1 Generalidades  Para demostrar la conformidad del 
Servicio y su mejora continua se realizó un 
formato de acción de mejora (Ver anexo 
22), al igual, se han definido métodos de 
seguimiento, medición y análisis en cada 
proceso.  
 
Algunos de los métodos definidos son:  
 
 Seguimiento y control de las 
actividades realizadas definidas en 
la documentación del Sistema de 
gestión de calidad 
 Seguimiento a la satisfacción del 
Cliente por medio de encuestas. 
 Retroalimentación del Cliente 
(quejas y reclamos).  
 Realización de auditorías.  
 Análisis de indicadores de gestión.  
 Revisiones por la Dirección.  
 Tratamiento al producto no 
conforme.  
 Seguimiento a los procesos y 
detección de no conformidades  
 
8.2 Seguimiento y Medición  
8.2.1 Satisfacción del Cliente  La organización ha establecido las 
encuestas de satisfacción del Cliente 
como método para evaluar los proyectos 
entregados, los servicios prestados y el 
cumplimiento de los requisitos que la 
comunidad estudiantil requiere. 
8.2.2 Auditoría Interna  Se llevan a cabo auditorías internas de 
Calidad al desarrollo del Sistema de 
Gestión de calidad de acuerdo con el 




De las auditorías se dejan los registros 
respectivos como lo pide la norma, entre 
los cuales están el Plan de auditorías, el 
Programa de auditorías, las listas de 
chequeo correspondientes a cada proceso 
auditado y los registros de Acciones 
preventivas y/o Correctivas.  
8.2.3 Seguimiento y medición de los 
procesos. 
Los mecanismos para el seguimiento y 
medición de los procesos son los 
Indicadores de Gestión de Calidad, las 
revisiones periódicas de los mismos, a 
través de auditorías y Revisiones por la 
Dirección y el cumplimiento de los 
requisitos establecidos en cada 
procedimiento.  
8.2.4 Seguimiento y medición del 
producto. 
Hemos logrado que en el Colegio 
Ateniense aplique varios métodos para el 
seguimiento y medición de los procesos 
que conforman el sistema de gestión de 
calidad, con la finalidad de evaluar su 
capacidad para cumplir con los  resultados 
planeados. Esto se hace aplicando los 
procedimientos documentados para cada 
uno de los procesos relacionados con el 
servicio. 
Se han establecido indicadores de gestión 
los cuales están asociados con los 
objetivos de calidad, a fin de evaluar la 
eficacia del sistema de gestión de calidad 
bajo la norma NTC ISO 9001:2008 en la 
institución educativa.  
8.3 Control del Servicio no conforme  En el Colegio Ateniense se ha planificado 
internamente los servicios que no cumplen 
con las características y especificaciones 
 establecidas a través de dos medios:  
 Análisis, Corrección, seguimiento y 
liberación de las No conformidades 
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reportadas en los registros del 
Control del Servicio No conforme 
 
 Auditorías Internas de Calidad 
 
8.5 Mejora  
8.5.1 Mejora continua  En el Colegio Ateniense se ha garantizado 
la mejora continua de nuestro Sistema de 
Gestión de Calidad, la organización ha 
establecido los mecanismos de 
seguimiento, medición y análisis que han 
sido mencionados así como la divulgación 
y adecuación de la Política de Calidad y 
los Objetivos de Calidad, acordes al 
propósito del colegio. 
8.5.2 Acciones Correctivas  El planteamiento que hemos logrado de 
acciones correctivas en el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad pueden 
son, entre otras Las cuales determine la 
organización:  
 
 Revisión de la política de calidad 
propuesta a la institución educativa 
 Reclamaciones de los Clientes con 
respecto a oportunidad en las 
entregas, calidad del servicio y 
atención.  
 Registro de no conformidades 
 Informes de revisión gerencial 
 Encuestas de satisfacción de los 
clientes y del personal en la 
institución educativa. 
8.5.3 Acciones Preventivas  Se ha mejorado La determinación e 
implementación de las acciones 
preventivas necesarias mediante un 
diagnóstico para prevenir la ocurrencia de 
no conformidades 





Análisis del cuadro 14: Se evaluó cinco ítems de la norma NTC ISO 9001:2008, 
cada uno tenía sub ítems que valían 10 puntos, por lo que se  tiene que la 
Institución Educativa está cumpliendo con: Un 65% en el ítem de sistema de 
gestión de la calidad; un 60% en responsabilidad de la dirección; un 61% en 
provisión de los recursos; un 55% en la realización del producto; y por ultimo un 
62% en medición, análisis y mejora. Por ende, teniendo en cuenta los resultados 
anteriores, se obtuvo que la Institución Educativa esté cumpliendo en un 60% de 
acuerdo con  los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008. Una explicación más 
detallada se presenta en la Figura 12. 
 
Figura 12: Resultado de las mejoras evidencias realizadas en la institución frente a 
la norma NTC ISO 9001:2008 
 








13 INDICADORES DE GESTIÓN DE CALIDAD PLANTEADOS PARA EL 
COLEGIO ATENIENSE 
 
Se entiende el concepto de indicador como la expresión cuantitativa del 
comportamiento o el desempeño de toda una institución o una de sus partes, cuya 
magnitud al ser comparada con algún nivel de referencia, puede estar señalando 
una desviación sobre la cual se tomarán acciones correctivas o preventivas según 
el caso.  
Se tiene entonces que los indicadores de gestión están relacionados con la 
administración real de un proceso. Ejemplo de ello pueden ser: estudiantes 
matriculados, porcentaje de estudiantes en refuerzo, estudiantes proclamados 
bachilleres.  
De igual manera, la medición permite conocer cómo se encuentra la institución 
(gestión global); establecer tendencias en los procesos o actividades más 
importantes; mantener siempre los mismos parámetros para evaluar el 
desempeño de los procesos o actividades y aprender a utilizar la medición como 
herramienta clave para el mejoramiento. Lo que reconoce los indicadores es: 
Administrar objetivamente, basándose en hechos y datos.; Evaluar el desempeño 
del proceso o actividades contra las metas de mejoramiento, midiendo el grado de 
cumplimiento; Mostrar tendencias, evaluar la efectividad y proveer señales 
oportunas mejoramiento y establecer si el grado de mejoramiento obtenido es 
suficiente y si el Proceso sigue siendo suficientemente competitivo.  
Por lo tanto, las siguientes son algunas de las características que aplican para la 
formulación e implementación de indicadores de un SGC: 
 Medibles 
 Simples 
 Válidos en el tiempo 
 Participativos 
 Útiles 
 Oportunos  
A su vez, cada indicador debe estar compuesto por un conjunto de elementos que 
ayudan a comprender mejor su significado. Los elementos considerados para la 




 Nombre del indicador 




 Fuente de Verificación - Origen de datos 




























FORMULA FUENTE DE 
VERIFICACIÓN 





% Personas que 
participan:  
(No. De padres que 





Mensual  >=80% de los 
padres 






















de área  
 
% (Nº de reuniones de 





















de pre ICFES 
desde quinto 
 



































uno de los 
criterios para el 
ingreso a la 
Educación 
Superior. 











El año se divide 
en cuatro 
periodos, cada 




















uno de los 
criterios para el 















intervenidos con las 
actividades de apoyo 
al rendimiento 
académico /  
Número de 







Semestral <=50% Coordinación 
académica 
Fuente: El autor 2013
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FORMULA FUENTE DE 
VERIFICACIÓN 





































(Puntajes Totales de 
Evaluaciones de 
desempeño/ No. Total 
de evaluaciones) *100% 
Evaluaciones 
docentes 









(No. Materia prima 
(Insumos) Conformes/ 
No. total productos 
solicitados)*100% 















(No. Proveedores con 
calificación >=80% /No. 












forma de pago, 









imagen que el 
producto y el 
proveedor 
tengan en el 
mercado.  














(Nº aspirantes inscritos, 
no inscritos, ó no 
aprobados para 






Anual 100% Secretaria directiva 





(Nº Niños aceptados 










Incapacidades   
 
% 
(Nº Días de incapacidad 
por el motivo de cada 













% (No. Empleados 





Semestral >=90% Rectoría, Secretaria 
directiva 
Fuente: El autor 2013 
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Cuadro 17: Indicadores de gestión de calidad planteados para el Macro-proceso Directivo 
 





FORMULA FUENTE DE 
VERIFICACIÓN 









(Nº de estímulos 
entregados cada 
bimestre por 
resolución de rectoría 
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% (No. Auditorías 




Actas, visitas de 
un auditor líder 





de las Acciones 
preventivas 
% (Acciones correctivas 













requisitos de la 
norma NTC ISO 
9001:2008 
% (No. de numerales 
que cumplen con los 
requisitos de la norma 
NTC ISO 9001:2008 / 






conforme a la 
norma NTC ISO 
9001:2008 










%    [(No de quejas, 
reclamos y 
sugerencias resueltas 
oportunamente / No 































el trabajo   
 
Anual >=44% Directivos  
Gerencia 
estratégica 
Nivel de toma 
de decisiones  
%  (No de decisiones 





















% (No de funciones 
establecidas y 
documentadas/ No de 
























Fuente: El autor 2013 
Cuadro 18: Indicadores de gestión de calidad planteados para el Macro-proceso Social-comunitario 
 





FORMULA FUENTE DE 
VERIFICACIÓN 







Riesgos en la 
educación se 







dentro de la 
organización 

































Informe de las 
actividades 
realizadas en el 
área social-
comunitario 






% (No. de estudiantes que 










% (No. de egresados que 
participan en 
actividades de la 
institución/ total 
egresados)*100%  









% (No. de estudiantes con 
necesidades especiales 
por aula/ total de 
estudiantes por 
aula)*100% 








% (No de personas 
satisfechas con los 
procesos social 
comunitarios/ 





Semestral >=90% Coordinador de 
convivencia 
Fuente: El autor 2013 
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Los indicadores de gestión no se dividen por macro procesos (Académico, Social- 
Comunitario, Administrativo, Directivo) sino por procesos, es decir, está dividido 
por los procesos que le atañen a los macro procesos, teniendo en cuenta que la 
parte académica es la más importante en la institución educativa. Por ende, los 
indicadores principales son:  
INDICADOR ICFES (Ver Anexo 25) 
Es el resultado del Examen de Estado que aplica el Icfes a los estudiantes 
colombianos de undécimo de educación Media, que tiene como propósito: 
 
• Servir como uno de los criterios para el ingreso a la Educación Superior. 
• Informar a los estudiantes acerca de sus competencias en cada una de las áreas 
evaluadas, con el ánimo de aportar elementos para la orientación de su opción 
profesional. 
• Apoyar los procesos de autoevaluación y mejoramiento permanente de las 
instituciones escolares. 
• Constituirse en base e instrumento para el desarrollo de investigaciones y 
estudios de carácter cultural, social y educativo. 
• Servir de criterio para otorgar beneficios educativos. 
INDICADOR PROMOCIÓN (Ver Anexo 24 y 25) 
Expedición del Decreto 230 de 2002 
Siendo ya muy claro el papel fundamental que la educación de los pueblos juega 
en estos propósitos, el Ministerio de Educación Nacional consideró la pertinencia 
de ajustar la normatividad en materia de currículo, evaluación y promoción de 
estudiantes y la evaluación institucional como componentes vitales del servicio 
público educativo, previa una minuciosa revisión de las estrategias que se venían 
aplicando, desde mediados de los años noventa en los establecimientos 
educativos de educación preescolar, básica y media, lo que permitió establecer 
claros indicios y percepciones relacionadas con inequidades en la calidad del 
servicio y desventajas frente al nivel de otros países y regiones, originadas 
parcialmente en las estrategias empleadas en el diseño y desarrollo del currículo, 
la evaluación y la promoción de los educandos.31 
                                            
31 Ministerio de Educación Nacional, 2002. http://www.mineducacion.gov.co/1621/article-89865.html 
[Citado en 15 de abril de 2013] 
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INDICADOR DE RETENCIÓN (Ver Anexo 25) 
Es la capacidad que tiene la institución de mantener hasta el final a un estudiante 
y no permitir que se retire para otra institución o interrumpa sus estudios. 
COBERTURA (Ver Anexo 25) 
Busca que la Institución asigne la totalidad de cupos escolares disponibles, 
eliminando capacidad ociosa e ineficiencias. 
En la educación oficial tiene como objetivo promover la equidad y reducir la 
situación de desventaja en que se encuentran las poblaciones vulnerables que 
están por fuera del sistema, entendidas como aquellas clasificadas en los niveles 
1, 2 y 3 del Sisbén, la población rural dispersa, la perteneciente a los grupos 
étnicos, la población afectada por el conflicto armado y aquella con necesidades 
educativas especiales. 
SEGUIMIENTO A EGRESADOS (Ver Anexo 25) 
Permite conocer la situación de los egresados de la institución y el impacto del 




-Educación técnica o tecnológica 
- Vinculación laboral 
- Sin vinculación 
MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN 
El cliente:  
La Institución vive por los clientes, las personas que demandan sus servicios 
(clientes externos) o quienes hacen parte de la prestación del mismo (clientes 
internos).  
Es importante saber que piensan ellos de lo que la Institución le ofrece. No 
obstante, tener una cobertura total no significa que las personas estén satisfechas 





MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN 
La mejor forma de conocer la satisfacción de la comunidad educativa es a través 
de una encuesta. 
Esta es una herramienta útil para conocer fortalezas, debilidades de su institución 
y servicios. 
- Macro Proceso académico (Ver Anexo 27) 
- Macro Proceso social –comunitario (Ver Anexo 28) 
- Macro Proceso administrativo (Ver Anexo 29) 
Se realiza un formato de satisfacción donde se pregunta por los procesos 
anteriormente nombrados (Ver Anexo 25), y se tiene el formato en Excel para 
realizar la medición de estos procesos (Ver Anexo 26), de igual forma, un formato 
en Word (Ver Anexo 27, 28, 29) para los indicadores que ya se nombraron con 

















14 HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA LA MEJORA DEL SISTEMA DE 
CALIDAD CONFORME A LA NORMA NTC ISO 9001: 2008 
 
Es una de los más importantes acompañamientos dentro del proceso de Gestión 
de Calidad, el cual permite al colaborador que domina los procesos y 
procedimientos de un área la modificación, ajuste y la proyección de los mismos 
hacia la obtención de los resultados más óptimos para nuestra Institución. 
Dar a conocer a la comunidad educativa los conocimientos generales y 
herramientas estadísticas necesarias conforme a la norma NTC ISO 9001:2008                                 
para establecer controles que permitan monitorear la capacidad de los procesos 
así como saber si los mismos se están llevando bajo parámetro normales de 
funcionamiento a fin de facilitar la toma de decisiones en la organización. 
Para realizar la generación de datos, la institución educativa debe emplear 
herramientas estadísticas que pueda facilitar la medición de los mismos 
CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD COLEGIO ATENIENSE 
El control estadístico de la calidad en el Colegio Ateniense es utilizado con el fin 
de verificar y controlar que todos los procesos de la organización están 
cumpliendo con los requisitos de calidad exigidos por todas las partes interesadas 
(clientes, empleados, dueños, docentes, estudiantes, padres de familia, 
egresados), mediante el análisis e interpretación de los datos resultantes de este 
seguimiento. A continuación se describe cómo deben ser utilizadas algunas de 
estas herramientas en el caso práctico de la organización. 
 
CARTAS DE CONTROL C (Número de defectos) Y U (Defectos por unidad) 
Gráfica C, U 
Estas gráficas se usan cuando la característica de calidad se representa por el 
número de unidades defectuosas o la fracción defectuosa. Para una muestra de 
tamaño constante, se usa una gráfica pn del número de unidades defectuosas, 
mientras que una gráfica p de la fracción de  defectos se usa para una muestra de 
tamaño variable. 32 
                                            
32





Valor discreto – número de defectos 
Los límites de control se calculan mediante las siguientes fórmulas: 
LCs =  + 3 √  
LC =  
LCi =  - 3√  
Donde: 
c = total  de defectos/ número de unidades de producto. 
Valor discreto – número de defectos por unidad 
LCs = ū+ 3 √ū/n 
LC = ū 
LCi = ū - 3√ū/n 
Donde: 
C = Número de defectos 
n = Cantidad de piezas inspeccionadas 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA C (Estudiantes que no aprobaron 
Matemáticas) 
Se presentan el número de estudiantes que no aprobaron la asignatura de 
Matemáticas, la cual es una con más déficit y pérdida,  esto se hace en 15 salones 
cada uno con 30 estudiantes. (Ver tabla 2) 



























 LSC LIC 
9,4 18,60 0,20 
 
Figura 13: Aplicación carta c (Estudiantes que no aprobaron Matemáticas) 
 













EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA C (PROCESO DE CÁLCULO DE NOTAS) 
Se presentan el número de falencias encontradas en el proceso de cálculo de 
notas, evaluadas en 15 docentes, cada uno con 8 listas académicas. (Ver tabla 3) 
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Figura 14: Aplicación carta c (Proceso de cálculo de notas) 
 
Fuente: El autor 2013. 
 
EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA C (QUEJAS Y RECLAMOS) 
Se presentan el número de quejas y reclamos recibidos durante seis meses en el 
Colegio Ateniense, donde no se hace diferenciación entre las dos y se agrupan 
para hacer el siguiente calculo. (Ver tabla 4) 






















Figura 15: Aplicación carta c (Quejas y reclamos) 
 
Fuente: El autor 2013 
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EJEMPLO DE APLICACIÓN CARTA U (Estudiantes reprobados en primer 
periodo 2012) 
Se presenta el numero de estudiantes reprobados en el primer periodo 2012 
encontrados en 15 muestras (Salones) de 5 (estudiantes) cada una con el total de 
asignaturas reprobadas, cada salón tiene 30 estudiantes. ( Ver tabla 5) 


















POR UNIDAD U 
1 5 10 2 
2 5 9 1.8 
3 5 8 1.6 
4 5 12 2.4 
5 5 10 2 
6 5 9 1.8 
7 5 10 2 
8 5 5 1 
9 5 10 2 
10 5 9 1.8 
11 5 10 2 
12 5 8 1.6 
13 5 9 1.8 
14 5 12 2.4 
15 5 10 2 
 
Total 141 28.2 























Figura 16: Estudiantes reprobados en primer periodo 2012 
 
Fuente: El autor 2012 
 
DIAGRAMA PARETO (PROCESO PRODUCTIVO) 
Los problemas de calidad se presentan como perdidas. Es muy importante aclarar 
el patrón de la distribución de la perdida. Las pérdidas de deben a unos tipos de 
defectos y estos defectos pueden atribuirse a un número muy pequeño de causas 
(Ver tabla 6). Si se identifican las causas de estos pocos defectos vitales, 
podremos eliminar casi todas las pérdidas, concentrándonos en esas causas 
particulares y dejando de lado por el momento otros muchos defectos triviales. El 
Ū LSC LIC 
1,88 3,71 0.04 
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uso del diagrama de Pareto permite solucionar ese tipo de problema con 
eficiencia. 33 
Tabla 6: Falencias en la Institución educativa 
NOMBRE DE LA CAUSA CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO 
Perdidas de asignaturas por curso 250 61% 
Sanciones convivenciales 60 15% 
Ausentismo 40 10% 
Negligencia en atención 25 6% 
Retardos a estudiantes 25 6% 
Remisiones equivocadas 10 2% 
TOTAL 410   
TOTAL ESTUDIANTES 450 
 Fuente: El autor 2013 
Figura 17: Diagrama de Pareto de falencias encontradas en los procesos 
misionales 
 
Fuente: El autor 2013 
                                            





Los resultados de las encuestas realizadas a los clientes en el Colegio Ateniense 
se pueden presentar por medio de histogramas que permitan visualizar el nivel de 
satisfacción de los mismos frente a la institución educativa.  
ACCIONES DE MEJORAMIENTO 
El día 11 de diciembre del 2012, se les preguntó a los docentes asistentes a la 
jornada pedagógica programada para ese día: ¿cuáles considera usted que son 
los tres principales problemas que afectan al Colegio ateniense? (Ver cuadro 19), 
las respuestas fueron las siguientes: 













Falta interés de los estudiantes por obtener buenos 
resultados. Estudiantes copian tareas y no realizan su 
esfuerzo en casa; no preparan evaluaciones. Faltan 
hábitos de estudio. Consecuencia del Decreto 230 y 
la promoción automática 
Dificultades de 
aprendizaje 
Los estudiantes tienen bastantes distractores. 
Dificultades de aprendizaje a formas orales o escritas 




Desde hace 4 años el Colegio mantiene  su nivel de 
ALTO y no ha logrado avanzar a SUPERIOR 
Metodologías 
Los docentes no poseen las herramientas para 
desarrollar clases que resulten interesantes para los 
estudiantes. Algunos estudiantes se quejan de la 











Muchas actividades para las direcciones de curso y 
no se cuenta con el tiempo suficiente para 
desarrollarlas, ni el seguimiento pertinente a las 
mismas. Bombardeo de actividades institucionales. 
Los tiempos para muchas de las actividades son 






Falta acompañamiento de la familia en procesos 
académicos. No se asisten a las citaciones. 
Inestabilidad familiar. Falta mejorar la comunicación 
padre-hijo. Los padres pobretean la educación de los 
hijos. Pérdida de valores en el núcleo de la familia 
Falta de 
comunicación 
Falta una comunicación asertiva entre los  diferentes 
integrantes de la comunidad educativa. Se percibe 
que falta apoyo de algunos estamentos de la 
institución, especialmente Orientación. Existe un 
ambiente de murmuraciones que dan mucha 
trascendencia a pequeñas cosas y las aumentan 
Contexto social 
La familia y la situación económica no muy favorable 
de los estudiantes influyen en el desempeño 
académico de los mismos. 
Manejo de la 
autonomía 
Existe una gran autonomía para el trabajo tanto de 













Se refleja en continuos altercados, amenazas, 
agresiones físicas. Existen matoneo de los más 
grandes con los más pequeños, y los pequeños no 
cuentan por miedo. Cada bimestre aumenta el 
número de faltas cometidas por los cursos. 
Indisciplina en todas las cedes de la institución. 
Vocabulario de los estudiantes es inadecuado. Las 
acciones correctivas no son adecuadas 
Manejo del 
conflicto 
Algunas acciones que se toman con los estudiantes 
no contribuyen a que estos mejoren. Existen muchos 
casos en los que se evidencia que no hay solución. 
Los docentes no reportan en los formatos adecuados, 
lo que hace que no pueda hacerse un adecuado 
acompañamiento. No se hace la corrección de los 






de los docentes 
Los docentes no acompañan los descansos lo que ha 
deteriorado la convivencia. No se ve el 
acompañamiento de algunos profesores en sus 
espacios de disciplina  
Incumplimiento 
del Manual de 
Convivencia 
Uniforme, impuntualidad. No les interesa a los 










ausencias de los 
profesores 




No se percibe en algunas personas que laboran en la 
institución. Falta autodisciplina. Los grados 11 han 
perdido el amor por su colegio año tras año. Algunas 
personas hacen las cosas porque hay que hacerlas y 
nada más. Estudiantes y docentes apáticos. Falta 
seguimiento y continuidad a las estrategias. Los 
docentes llegan tarde a la institución 
Recursos 
Desconocimiento de su existencia, mal uso, falta de 
capacitación o restricciones para su uso. Falta de 
recursos por la misma situación socioeconómica de 
los estudiantes, limita. Aulas muy pequeños y 
calurosas. Faltan espacios especializados 
SOMOS 
Programa 
SOMOS no se 
lleva a la práctica 
La cantidad de basura que queda en el patio al 
finalizar el descanso de los ciclos superiores. Se 
consumen alimentos en los salones. Existe 
demasiado ruido en las horas de clase. Desorden y 
desaseo continuo por parte de los estudiantes y 
docentes 








Figura 18: Factores críticos de la institución educativa 
 
Fuente: El autor 2012 
 
Figura 19: Porcentaje por estamentos 
 





Figura 20: Factores académicos 
 
Fuente: El autor 2012 
 
Figura 21: Factores ambiente laboral 
 




Figura 22: Factores convivenciales 
 
Fuente: El autor 2012 
Figura 23: Factores directivos 
 






Observaciones para el análisis 
A cerca de la calidad y objetividad de la información 
a. Es posible que existan problemas que no se evidencian en esta estrategia 
de diagnóstico. Como se puede ver, la percepción de los docentes se dirige 
hacia las acciones correctivas, por lo que es posible que acciones 
preventivas o de mejora continua no se muestren en este diagnóstico. 
b. La percepción sobre cuál es el problema más importante no es homogénea 
entre los docentes. La percepción cambia según el Ciclo de formación, la 
edad de los estudiantes, el área académica y el nivel de experiencia de los 
docentes. Sin embargo, existen elementos trasversales, intersubjetivos, que 
validan las observaciones más allá de las percepciones subjetivas. 
c. Es necesario tener en cuenta que la mayoría estadística en este tipo de 
dinámica de “lluvia de ideas” no significa que el problema más votado sea el 
más importante. Lo que muestra la mayoría estadística es el problema más 
sentido por las personas participantes y que no necesariamente coincide 
con el problema más importante.  
A cerca de la organización y categorización de la información 
a. Inicialmente se organizó la información para este informe por categorías de 
afinidad y luego por áreas institucionales. Las categorías de afinidad se 
establecen por el objeto al cual se refieren los aportes y no por su 
redacción. Por ejemplo, si un docente habla de que “los estudiantes no 
presentan trabajos y copian las tareas en clase” y otro habla de “existe 
pereza para la presentación de trabajos” los dos se están refiriendo a la 
misma realidad a pesar de su diferente redacción. En cuanto a la 
organización final, se presentó de acuerdo a las grandes áreas de la 
institución, refiriéndose a los responsables de gerenciar dichos procesos. 
b. La organización de la información no se encuentra completa. Es necesario 
establecer una cierta jerarquización entre los factores que se mencionan 
anteriormente. Como se ve, no todos tienen igual peso y es posible que 
muchos estén relacionados entre sí. 
A cerca de la metodología de análisis 
a. Básicamente en este primer encuentro se utilizó una lluvia de ideas para 
recoger la visión de los docentes y directivas de la institución, quedando 
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fuera de este ejercicio la perspectiva de estudiantes y padres de familia, 
que sería bueno escuchar. 
b. También se abordó el diagrama causa-efecto (diagrama de Ishikawa) para 
iniciar el análisis de los problemas. Los docentes lograron formular el 
problema, realizar una breve descripción e identificar las causas de ese 
problema en las cinco dimensiones propuestas del diagrama (personas, 
metodologías, equipos, materiales y ambiente). 
c. Los responsables de la dinámica (Lic. William Sierra y Lic. Javier Muñoz), 
sistematizaron la información cuantificando los factores intervinientes para 
un próximo encuentro con los docentes. 
A cerca de los resultados 
Ateniéndonos exclusivamente a la información suministrada por los docentes 
dentro del proceso de trabajo, se puede concluir lo siguiente: 
a. El 20% de las personas asume que la principal dificultad del Colegio es el 
nivel de motivación de los estudiantes expresados en factores como 
cumplimiento y rendimiento. En la mayoría de los casos se refiere a 
profesores nuevos en la institución. 
b. Además del problema de la motivación de los estudiantes, los docentes 
determinaron como los problemas más importantes: el activismo expresado 
en la falta de tiempo para proyecto de área y ciclo (10%), el compromiso 
familiar en los procesos de los estudiantes (10%), el incremento del nivel de 
conflictividad entre los estudiantes y su acompañamiento (16%), la 
pertenencia institucional relacionado con el ambiente laboral (12%) y por 
último, la inutilidad del programa SOMOS (5%). 
c. Estos resultados evidencian una preocupación de los docentes por su 
contexto inmediato de trabajo (rendimiento académico y de convivencia, 
relaciones con los padre, ambiente laboral y orden-aseo de la institución). 
Por tal razón, es posible que factores de orden administrativo (invisibles 
para los docentes) no estén presentes en este análisis y necesiten fuentes 
adicionales. 
Sugerencias para realizar el análisis de la información 
Es necesario que se invierta una jornada completa al análisis de la información 
recolectada. De un buen análisis de la información depende que las acciones 
correctivas, preventivas o de mejora sean efectivas. Si el análisis es insuficiente es 
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posible que el Colegio invierta tiempo, recursos y personas desarrollando 
actividades que a la larga, no mejoraran nada. Por tal razón se sugiere lo 
siguiente: 
1. Enriquecer la información subjetiva de los docentes con otras fuentes que 
permitan desarrollar un diagnóstico (cuadros de mando, informes de gestión 
de años anteriores, estadísticas académicas y convivenciales, 
investigaciones y análisis externos, informes de instituciones externas como 
el Hospital Pablo VI, Fiscalía, Policía Comunitaria, DILE, Casa de la 
Justicia, Alcaldía Local, etc.) 
2. Seguir los siguientes pasos metodológicos para poder hallar las causas 
fundamentales: 
a. Establecer la articulación y la jerarquización de la información. Es 
necesario percibir la complejidad que subyace en el análisis. Las 
problemáticas están asociadas entre sí ya sea por que poseen las 
mismas causas, las desarrollan los mismos agentes, ocurren 
simultáneamente, tienen consecuencias similares, etc.  
b. Diferenciar las causas a partir del análisis DOFA. Básicamente se 
trata de diferenciar los factores externos de los factores internos. 
Esto permitirá aclarar que en los factores externos no se puede 
incidir, y si se hace, se hace de manera colateral. En consecuencia, 
esto permite enfocarse en las causas internas sobre las que se 
puede incidir.  
c. Priorizar las múltiples causas. Se trata de determinar la frecuencia de 
ocurrencia y el efecto. En cuanto a la frecuencia de ocurrencia 
indaga sobre si una determinada causa ocurre siempre, algunas 
veces o raramente. En cuanto al efecto, se trata de ver si los factores 
causan un efecto severo, moderado o bajo. 
d. Preguntarle por qué a cada causa. Es una manera de determinar los 
factores intervinientes en cada causa. 
3. En realidad, los pasos anteriores distan mucho de ser una secuencia rígida. 
Son más factores a tener en cuenta en el análisis de la información. Sin 
embargo, esto no niega la posibilidad de que pueda diseñarse una 
secuencia con estos pasos que permitan ir cribando la información hasta 
llegar a los factores fundamentales 
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4. Solo al final de este proceso se pueden vislumbrar las acciones correctivas, 
preventivas o de mejora que vengan a lugar y sean adecuadas y 
pertinentes. 
EJEMPLO DE APLICACIÓN COMPARATIVO ICFES 
Se realizo un comparativo con los resultados obtenido en la prueba ICFES 2012-2 
con los resultados anteriores, haciendo los promedios, luego la desviación 
estándar y los puntajes más altos. Asimismo, se hace la tabla del mejor estudiante 
en el ICFES desde el año 1994  hasta el 2012, mostrando en graficas: total de 
estudiantes en grado 11, número de estudiantes entre el puesto 1 y 100, 
estudiantes entre el puesto 500 y 1000 y la desviación estándar ICFES 1994 – 
2012. Sin embargo, se hace la aclaración que no tenían claros los resultados y 
número de estudiantes que se tenían en el año de 1996 por lo cual no se 
encontraran datos en las graficas. (Ver Anexo 37) 
 
DIAGRAMA DE DISPERSIÓN 
Un diagrama de dispersión consiste simplemente en representar pares de valores 
para visualizar la correlación que existe entre ambos. Naturalmente estos datos 
podrán ser objeto de análisis estadísticos por procedimientos más sofisticados, 





           Cuadro 20 : Asignaturas teórico - prácticas 
           
ASIGNATURA TOTAL 
EVALUACIÓN 





















Lengua castellana 0 100 100 0% 30% 0% 30% 0% 40% 3,8 
Física 0 100 100 0% 30% 0% 30% 0% 40% 3,3 
Matemáticas 70 30   21% 9% 21% 9% 28% 12% 2,9 
Lengua extranjera- Ingles 80 20   24% 6% 24% 6% 32% 8% 3,2 
Lengua extranjera- francés 80 20   24% 6% 24% 6% 32% 8% 2,7 
Sociales 70 30   21% 9% 21% 9% 28% 12% 3,5 
Calculo 70 30   21% 9% 21% 9% 28% 12% 2,7 
Ciencias políticas y 
económicas 70 30   21% 9% 21% 9% 28% 12% 3,5 
Filosofía 70 30   21% 9% 21% 9% 28% 12% 3,5 
Ciencias naturales 80 20   24% 6% 24% 6% 32% 8% 3,7 
Biología 50 50   15% 15% 15% 15% 20% 20% 3,9 
Ética y valores 40 60 40/60 12% 18% 12% 18% 16% 24% 4 
Informática 50 50 50/50 15% 15% 15% 15% 20% 20% 4 
Tecnología 30 70 30/70 9% 21% 9% 21% 12% 28% 4 
Gestión empresarial 0 100 100 0% 30% 0% 30% 0% 40% 3 
Proyección Social 0 100 100 0% 30% 0% 30% 0% 40% 4 
Educación artística 0 100 100 0% 30% 0% 30% 0% 40% 4 
Educación física 40 60 40/60 12% 18% 12% 18% 16% 24% 4 
Artes-Dibujo 20 80 20/80 6% 24% 6% 24% 8% 32% 4 
Trigonometría 40 60   12% 18% 12% 18% 16% 24% 3,3 
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Química 40 60   12% 18% 12% 18% 16% 24% 3,3 
Fuente: El autor 2013 
           
Figura 24: Diagrama de Dispersión Relación teoría-practica 
           
 
 
          
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
           
   
Fuente: El autor 2013 
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Al aplicar el modelo de regresión simple, se puede observar la relación que existe 
entre la parte teórica y la parte práctica de una asignatura, el cual muestra 
claramente que a mayor porcentaje de teoría que le brinda un docente a 
determinada asignatura, menor es la importancia en la parte práctica de la misma, 
convirtiéndose este tipo de metodologías en algo contraproducente para la 
formación de los estudiantes. 
 
El R2= 0,99 se observa que en la gráfica de regresión múltiple la mayor parte de 
los puntos tienden a ajustarse a la línea recta pero no parece que haya relación 
entre el número de asignaturas teórico con el porcentaje de la práctica 
Se concluye que aunque el modelo es significativo, la intensidad de la relación 



















15 PROPUESTA DEL MODELO DE UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
BASADO EN PROCESOS, EVIDENCIADO EN DOCUMENTOS 
 
15.1 Enfoque por procesos 
 
“Esta norma internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de 
gestión de calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos”34. 
Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un 
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de 
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso 
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos” 
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que 
proporciona sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema 
de procesos, así como sobre su combinación e interacción.  
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de:  
a) La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor. 
c) La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso. 
d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia. (Ver figura 25) 
                                            
34 http://www.educaguia.com/apuntes/apuntes/calidad/requisitos-generales-alcance-sistemas-gestion-




Figura 25: Control en el enfoque basado en procesos 
 
Fuente: El autor 2013 
 
El ciclo P-H-V-A y el enfoque basado en procesos 
El ciclo “Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” fue desarrollado inicialmente en la 
década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards 
Deming.  
El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra 
vida y se utiliza continuamente. Cada actividad, no importa lo simple o compleja 
que sea, se enmarca en este ciclo interminable: Igualmente, el sistema de gestión 








Figura 26: El sistema de gestión de calidad basado en procesos 
 
Fuente: El autor 2013 
"PLANIFICAR"  Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización;  
“HACER”  Implementar los procesos;  
“VERIFICAR”  Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el producto, e 
informar sobre los resultados.  
“ACTUAR”  Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos.  
Por ende, debido a las diferentes áreas que maneja la institución (administrativa, 
Directiva, académica y Social-Comunitario), se propone un enfoque por procesos, 
permitiendo una rápida y sencilla forma de identificar los problemas, así como una 
rápida y eficaz solución de los mismos, sin necesidad de arreglar procesos que 
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funcionan de manera correcta. De igual modo, el sistema de procesos, es más 
fácil de implementar y más económico de mantener un buen funcionamiento. 
Teniendo como ventaja, que aunque un proceso afecto a otros procesos, es más 
sencillo cambiarlo y mejorarlo sin que los otros procesos se vean afectados 
negativamente por el cambio. 
La implementación de un enfoque por procesos en el Colegio Ateniense tiene 
muchos beneficios como: mayor control en los procesos para el logro de los 
objetivos, mayor facilidad para la toma de decisiones, mayor organización 
documental. Igualmente, estudiantes y padres de familia obtendrían una mayor 
eficacia y prontitud en la solución de quejas y reclamos. Y personal docente 
tendría un mejor ambiente laboral para realizar mejor sus labores, y en general 
todos tendrían un mayor grado de satisfacción y participación para el logro de su 
PEI. 
En el colegio Ateniense se propone como cuatro grandes Macro procesos (Ver 
Figura 11) y se realiza una propuesta de listado maestro de documentos por 
Macro-procesos (Ver anexo 39) 
 Directivo  
 Académico 
 Social- comunitario 
 Administrativo 
La descripción de cada uno de estos y sus metas están descritas claramente en el 
manual de calidad realizado (Ver Anexo 3 Manual de calidad; 5.2 y 5.3). 
Asimismo, se da un mapa de procesos (Ver Anexo 3 Manual de calidad; 5.1). 
El sistema de gestión de la calidad esta soportado en una estructura piramidal con 



















  Fuente: El autor 2013 
 
Nivel 1. Manual de la calidad: Describe como el Colegio Ateniense da 
cumplimiento a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008. 
Nivel 2. Procedimientos: Describe paso a paso qué, cuándo y cómo debe 
realizarse las actividades requeridas para el logro de los objetivos de la 
organización. Mediante registros se deja evidencia de dichas actividades. 
Nivel 3. Metodologías: Documentos que facilitan el desarrollo de las actividades y 
sirven como guía para los responsables en los diferentes procesos. 
Nivel 4. Registros: Suministran evidencia de las actividades desarrolladas en la 
organización.  
Nivel 5. Formatos: Nos sirve para registrar la información después de realizar o 
ejecutar las actividades, es así como el formato se convierte en el instrumento 
para recolectar evidencias del SGC. 
15.2 ESTRUCTURA DEL MANUAL GENERAL DE CALIDAD 
 
El Manual General De La Calidad (Ver anexo 3), es el documento guía para todo 
el sistema de la gestión de la calidad de la institución educativa. En este 
documento se encuentran todos los componentes del sistema que son exigidos 
por la norma NTC ISO 9001:2008, distribuido en 11 numerales. 










El Manual de Calidad muestra coherentemente la estructura del Sistema de 
Gestión  de la Calidad (S.G.C.) de la Institución Educativa Colegio Ateniense, 
basado en los requisitos y lineamientos planteados en la norma NTC-ISO 
9001:2008, donde se especifica los procesos por los cuales se rige las actividades 
del sistema. 
 
Este Manual de la Calidad se realiza con el fin de implementar un Sistema de 
Gestión  de la Calidad (S.G.C.) para poder satisfacer los requisitos de los clientes 
(estudiantes y padres de familia), además de lograr una mejor organización 
interna, teniendo en cuenta que es una herramienta para diseñar, revisar, 
implementar y mejorar el SGC.  
 
15.3 PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍA INTERNA (ver anexo 8) 
 
En este procedimiento la institución puede enriquecerse del proceso de evaluación 
institucional anual o de los indicadores de gestión planteados con anterioridad. Por 
ello, para que esta tenga un buen desempeño es fundamental establecer 
requisitos de competencia de los auditores internos basada en su experiencia en 
el ambiente educativo y en auditorias. Asimismo, para el Colegio Ateniense el 
seguimiento para el sistema de gestión de calidad es importante para su 
credibilidad a la institución y a los procesos desarrollados en la misma, y así lograr 
ser competitiva en el ámbito educativo.  
 
Es responsabilidad del Coordinador Gestión de Calidad elaborar el 
programa de auditorías. Los criterios a tener en cuenta al programar una 
auditoria son los siguientes: 
 
 Auditar todos los procesos semestralmente. 
 Realizar al menos una auditoria a cada proyecto incluyendo todos los 
procesos aplicables durante la ejecución del mismo. 
 Se debe consultar con la Gerencia las prioridades para auditar. 
 Los resultados de auditorías previas. 
 
Además de las auditorias programadas se podrán realizar adicionales y/o 
seguimientos cuando éstas sean solicitadas por el Coordinador Gestión de 
Calidad y / Representante de la dirección o cuando ocurra alguna situación 




El Coordinador Gestión de Calidad selecciona los auditores con 
anterioridad a la realización de la auditoria y se encarga de designar al 
auditor líder del equipo; estos se seleccionan del listado de auditores 
calificados, teniendo en cuenta que sean independientes de la actividad o 
proceso por auditar. A los auditores escogidos el Coordinador Gestión de 
Calidad les informa sobre la programación y documentación necesaria para 
el desarrollo de la auditoria. 
15.4 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME  
 
Este procedimiento aplica para los procesos relacionados con la prestación del 
servicio para mantener el control del mismo, identificando la no conformidad y 
controlarla de la mejor forma. Teniendo en cuenta, que esta puede identificarse 
con la medición y seguimiento de los logros esperados en los estudiantes y en 
otros procesos donde halla incumplimiento de requisitos del servicio. (Ver anexo 9 
y 10) 
 
15.5 PROCEDIMIENTO PARA LAS ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS 
Y DE MEJORA 
Las acciones Correctivas y Preventivas conjeturan la base para la mejora continua 
(Ver anexo 11 y 12) en la Gestión del Sistema de Calidad; Las acciones 
correctivas se inician como reacción a las causas que han dado lugar a una no 
conformidad o problema que ha ocurrido y por lo tanto ha originado desajustes en 
el desarrollo de algún proceso; Las acciones preventivas se inician como 
prevención de un problema que se intuye puede ocurrir en el futuro; Y la 
implantación de Acciones Correctivas y Preventivas en el Colegio es una de las 
claves para que vaya evolucionando en el desarrollo de los procesos, por eso se 
debe registrar la información relativa para su debido análisis y solución.  Una 
acción correctiva y/o preventiva es conveniente, adecuada y eficaz cuando: 
 Las acciones dispuestas en el plan de acción se han ejecutado en su 
totalidad 
 Que las causas que generaron la no conformidad hayan sido eliminadas 
con las acciones 
 Que los resultados evidencien que se cumple el requisito evaluando los 
procesos, documento o registros, generados después de la aplicación 
de una acción. 
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 Al generar una auditoria de seguimiento, no se vuelven a detectar no 
conformidades iguales. 
 Aquellas acciones generadas por incumplimiento de metas y objetivos 
se cierran cuando el indicador, no solo muestra cumplimiento si no que 
se sostiene por lo menos por dos periodos. 
 Si una acción no es afectiva se abre una nueva acción y se hace un 
nuevo análisis de causas. 
Todos los dueños de procesos son responsables de la motivación y 
comunicación de acciones de mejora que se den en el Colegio; así como 
todo el personal debe contribuir formulando sugerencias para mejorar el 
ambiente de trabajo, procesos, calidad del servicio, relaciones con los 
clientes y demás aspectos involucrados en el Sistema de Gestión Integrado 
de la compañía. 
 
El desarrollo de un plan de mejora tiene como fin: mejorar la planeación del 
Colegio Ateniense, la excelencia en sus resultados, la plena satisfacción de 
los clientes, satisfacción interna de los empleados y el incremento de la 
eficiencia y productividad, entre otros aspectos. La oportunidad de mejora 
continua se da a partir de: 
 
 Revisión del proceso de planificación de la política y los objetivos de 
calidad 
 Resultados de auditorías internas de calidad 
 Medición de desempeño de los procesos 
 Medición de la satisfacción del cliente 
 Revisión Gerencial 
 De ideas de mejora del personal de la compañía 
  
Así mismo, la determinación de una acción correctiva o preventiva puede tener 
origen en información proveniente de (Ver Cuadro 21) 







Quejas y reclamos de los 
clientes 
X  




Registro de no conformidades X X 
Informes de revisión Gerencial X X 
Encuestas de satisfacción de 
los clientes y el personal en 
misión 
X X 
Sugerencias del personal  X 
Incumplimiento en indicadores X  
Fuente: El autor 2013 
 
15.6 MANUAL DE FUNCIONES  
El manual de funciones es un documento que se prepara en la institución 
educativa con el fin de colocarle límites a las responsabilidades y las funciones de 
los empleados del Colegio. El objetivo primordial de éste manual es describir con 
claridad todas las actividades, y distribuir las responsabilidades en cada uno de los 
cargos del Colegio Ateniense. (Ver Anexo 18). De esta manera, se evitan 
funciones y responsabilidades compartidas que no solo ocasiona pérdidas de 
tiempo sino también la poca identificación de responsabilidades entre los 
colaboradores de la empresa. 
15.7 PROCEDIMIENTO PARA LA EDICION DE DOCUMENTOS 
Los documentos son el soporte magnético o físico, en el que se registran los 
lineamientos, formatos , manuales , directrices entre otros del desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad en el Colegio Ateniense, para facilitar su 
comunicación, socialización, control y registro de cambios y mejoras. Por esta 
razón es necesario establecer los criterios de desarrollo de los documentos, de 
manera que exista uniformidad y claridad en los conceptos para su elaboración. 
Así las cosas se elaboró el procedimiento para la edición de documentos (Ver 
anexo 14), donde se establecen detalladamente los contenidos y objetivos del 
procedimiento. 
15.8 PROCEDIMIENTO GESTION DE RECURSOS 
El proceso de compras tiene como objetivo proveer , los materiales, equipos y 
servicios que la institución educativa necesita para su funcionamiento y el 
desarrollo de sus proyectos, en todos los niveles que la conforman, debido a que 
la calidad, puntualidad y costos de estos suministros afectan directamente el 
proceso productivo y el cumplimiento de las metas presupuestales programadas, 
se desarrolló un procedimiento gestión de recursos que expone claramente los 
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criterios y condiciones en los que se realizaran las compras, de modo que este 
proceso contribuya al desarrollo adecuado de la política y objetivos de calidad , tal 
como lo establece la norma NTC ISO 9001 2008. (Ver anexo 17) 
15.9 PROCEDIMIENTO CONTROL DE LOS DOCUMENTOS 
El control de documentos en el Colegio Ateniense, se realiza de acuerdo al 
procedimiento control de documentos CCD-001; con el cual se garantiza el control 
y mantenimiento de todos los documentos internos y externos dentro de la 
organización, con el fin de que estos permanezcan vigentes, actualizados 
periódicamente, legibles y su acceso sea ilimitado para personal autorizado cada 
vez que lo requiera. (Ver anexo 6), En este procedimiento se tienen en cuenta las 
siguientes disposiciones: 
 La aprobación de documentos  
 La revisión y actualización de los documentos 
 Control de cambios 
 Estado adecuado de los documentos 
 Identificación y control de los documentos de origen externo 
15.10 CONTROL DE REGISTROS 
El control de registros en el Colegio Ateniense, se realiza de acuerdo al 
procedimiento control de registros CDR-001; con el cual se garantiza el resguardo, 
protección y control de los registros establecidos en el sistema de gestión de la 
calidad, con los que se evidencia la conformidad con los requisitos y la eficacia y 
eficiencia del mismo. (Ver anexo 7) 
Procesos a través de los departamentos en una Organización. 
Las organizaciones están estructuradas a menudo como una jerarquía de 
unidades funcionales. Las organizaciones habitualmente se gestionan 
verticalmente, con la responsabilidad por los resultados obtenidos dividida entre 
unidades funcionales. El cliente final u otra parte interesada no siempre ven todo 
lo que está involucrado. En consecuencia, a menudo se da menos prioridad a los 
problemas que ocurren en los límites de las interfaces que a las metas a corto 
plazo de las unidades. Esto conlleva a la escasa o nula mejora para las partes 
interesadas, ya que las acciones están frecuentemente enfocadas en las 




El enfoque basado en procesos introduce la gestión horizontal, cruzando las 
barreras entre diferentes unidades funcionales y unificando sus enfoques hacia las 
metas principales de la organización. También mejora la gestión de las interfaces 
del proceso (Ver figura 28). 
 
Figura 28: Ejemplo de vínculo de los procesos a través de los departamentos en 
una Organización. 
 
Fuente: Orientación sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en procesos” 
para los sistemas de gestión de calidad. Disponible en:< http://arpcalidad.com/wp-
content/uploads/2010/05/Orientaci%C3%B3n-sobre-el-concepto-y-uso-del-
















Al iniciar el desarrollo de la norma NTC ISO 9001:2008 se encontró que la 
institución no tenía una organización donde reúne todos los procesos que un 
colegio maneja: En la parte administrativa el rector se encontró que él no 
manejaba ningún tipo de formato específico o procedimiento lógico para 
desarrollar esta labor; En la gestión administrativa se encontró que no tenían 
parámetros para que los clientes realizaran sus respectivas quejas o reclamos, al 
igual que para hacer correctivas en procedimientos. Se obtuvo la idea general de 
una gran falta de formatos para llevar buenos procesos; Con respecto a la gestión 
académica, se maneja una planeación por parte de los docentes pero no es física, 
sino por medio magnético. Esta información no fue facilitada por el colegio, así 
como lista de notas, habilitaciones, horario de clases para docentes y circulares 
dirigidas a padres de familia de diversas actividades; En lo convivencial se tiene 
un formato donde se anotan las malas conductas de los estudiantes al que se le 
llama observador. Lastimosamente no se encuentran otros mecanismos 
adicionales que permitan dar cuenta del manejo sistemático que se le debe hacer 
a este aspecto; En la parte social comunitario, no hay un formato claro donde la 
orientadora deja plasmada los seguimientos a los estudiantes. 
Luego, con el diagnostico realizado al evaluar cinco ítems de la norma NTC ISO 
9001:2008, se obtuvo que la Institución Educativa estaba cumpliendo en un 29% 
de acuerdo con  los requisitos de la norma anteriormente nombrado, sin embargo, 
al mejorar en los procesos y validar mediante una auditoría interna de calidad, dio 
como resultado en un mejoramiento del 31%. Por ende, actualmente está 
cumpliendo con un 60% de lo que se exige. Donde se manejado una estructura de 
documentación que le permite asegurar que los procesos especificados en estos 
documentos satisfacen las necesidades de los clientes internos y externos; así 
mismo, se  desarrollo un manual de calidad, un control de documentos, desarrollo 
de procedimientos, estableciendo una política de calidad con sus respectivos 
objetivos, algunos ítems referentes a la gestión de recursos y la realización de 
servicio y para demostrar la conformidad del producto y su mejora continua, se 
han definido método de seguimiento, medición y análisis en cada proceso.   
Igualmente, para un mejoramiento continúo con énfasis en la calidad, al mismo 
tiempo cuantificar de manera objetiva el rendimiento administrativo y académico 
de la institución, se plantearon indicadores de eficacia y eficiencia como: ICFES, 
promoción, retención, cobertura, seguimiento a egresados, entre otros.  
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Teniendo en cuenta que se realizaron diferentes herramientas estadísticas para 
mejorar el Sistema de Gestión de Calidad como lo fue un diagrama de dispersión, 
histogramas, etc. Para ser objeto de análisis estadísticos por procedimientos más 
sofisticados, evidenciando resultados notorios en el desarrollo de las actividades 
productivas de la institución como en la satisfacción del cliente y su 
posicionamiento en la comunidad como oferente de programas de alta calidad en 
la educación por competencias laborales.  
Por consiguiente, han quedado establecidos los Procedimientos Documentados 
que al inicio no se encontraban y se elaboran bajo el estudio de los requisitos de la 
norma NTC ISO 9001:2008. Por ende, esto se vuelve un mecanismo de 
actualización frecuente para la institución, disponiendo de esto cuando sea 
requerido. Quedando establecidos 11 procesos, los cuales están clasificados en 
nuestras cuatro áreas de gestión o  macro procesos, los cuales son totalmente 






















 Es necesario que el colegio Ateniense continúe con la documentación que 
se ha sugerido en cada proceso, para mejorar su organización, la cual debe 
aplicar los indicadores de gestión para evidenciar el progreso, ya que 
cuando se recolecto la información de cada proceso, se encontró 
demasiadas deficiencias. 
 Se sugiere al colegio la continuidad y ampliación del comité de calidad 
propuesto debido a sus beneficios para hacer controles de calidad, al igual 
que auditorías internas.  
 Se recomienda continuar con los formatos de servicio no conforme, registro 
de no conformidades y acciones correctivas, para mejorar del servicio al 
cliente y tener una mayor satisfacción en ellos.  
 Dada la competitividad en el área educativa y la cantidad de instituciones 
que se han certificado, es necesario la continuidad inmediata al proceso 
iniciado, ya que se evidencia una mejora en su organización. 
 Adquirir un software que permita de manera completa la documentación de 
los procesos y a su vez la consulta de los mismos a las partes interesadas 
de la institución educativa. 
 
 Con base en el enfoque por procesos, asignarle a cada proceso de la 
institución educativa un responsable, de tal manera que se cumpla con el 
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